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PROLOGO

El Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion, ICONTEC, es el organismo
nacional de normalizacién, segun el Decreto 2269 de 1993.

ICONTEC es una entidad de cardcter privado, sin animo de lucro, cuya Misién es fundamental
para brindar soporte y desarrollo al productor y proteccion al consumidor. Colabora con el
sector gubernamental y apoya al sector privado del pais, para lograr ventajas competitivas en
los mercados interno y externo.

La representacion de todos los sectores involucrados en el proceso de Normalizacion Técnica
estd garantizada por los Comités Técnicos y el periodo de Consulta Publica, este ultimo
caracterizado por la participacion del publico en general.

La NTC 5555 fue ratificada por el Consejo Directivo de 2007-12-12.

Esta norma esta sujeta a ser actualizada permanentemente con el objeto de que responda en
todo momento a las necesidades y exigencias actuales.

Las Unidades Sectoriales de Normalizacién son entidades reconocidas por el Organismo
Nacional de Normalizacion y aprobadas por el Ministerio de Comercio Industria y Turismo y
tienen como funcion preparar las normas propias de un Sector dentro de los lineamientos
internacionales establecidos para esta actividad.

Esta norma fue elaborada por la Unidad Sectorial de Normalizacion de Calidad de la Formacion
para el Trabajo del Ministerio de Educacién Nacional.
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SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD PARA INSTITUCIONES
DE FORMACION PARA EL TRABAJO

0. INTRODUCCION

Este documento establece las normas que rigen a las instituciones oferentes de formacion para
el trabajo.

NOTA 1 Son instituciones oferentes de formacion para el trabajo, las siguientes:
- Instituciones de educacion para el trabajo y el desarrollo humano
- Instituciones de educacion media técnica

- Instituciones con programas técnicos profesionales y tecnoldgicos de educacion superior que cuenten con
registro calificado otorgado por el Ministerio de Educacion Nacional y que sean de formacion para el
trabajo.

- Las cajas de compensacion familiar que prestan servicios de formacién para el trabajo

- Las empresas que desarrollen procesos de formacion organizados y sistematicos para sus trabajadores
actuales o potenciales, que ofrecen programas de formacion para el trabajo.

NOTA 2 Se anima a las instituciones oferentes de servicios de formacidn para el trabajo a tener un entendimiento
claro de los ocho principios de gestion de la calidad, cuando implementen el sistema de gestion de la calidad.
Adicionalmente, como un medio para el mejoramiento del desempefio de este sistema, se recomienda conocer y
aplicar las directrices de la norma NTC-I1SO 9004.

NOTA 3 Para asegurarse de que el costo total de la implementacion del sistema de gestion de la calidad es
recompensado apropiadamente por los resultados, tanto en términos financieros como educativos, obtenidos por la
institucion oferente de servicios de formacion para el trabajo, la implementacién deberia planificarse y ejecutarse
como proyecto, segun su tamafio y circunstancias particulares.

0.1 GENERALIDADES EN LAS INSTITUCIONES DE FORMACION PARA EL TRABAJO

La siguiente norma establece los requisitos que deben tener en cuenta las instituciones de
formacion para el trabajo para la implementacién de un sistema de gestion de la calidad que
armonice con los proyectos educativos institucionales, la préactica educativa y los
requerimientos del entorno productivo, econémico y social.

1de 39
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En la aplicaciéon del ciclo PHVA al proceso de prestacion del servicio de formacion para el
trabajo pueden establecerse las siguientes equivalencias: 1. Planificar o planear: definir lo que
se espera que alcancen los estudiantes, en relacion con los requisitos del sector productivo.
Para el caso de la formacion para el trabajo, se requiere establecer las competencias que
obtendran los estudiantes en relacion con la Clasificacién Nacional de Ocupaciones-CNO y que
estan definidas en normas de competencia laboral por las mesas sectoriales, facilitadas
metodoldgicamente por el Sena; 2. Hacer: prestar el servicio de formaciéon para el trabajo; 3:
Verificar: evaluar los resultados de la accion educativa en los estudiantes y evaluar los recursos
y procesos de la institucion oferente de servicios de formacion para el trabajo, y 4. Actuar:
definir acciones para mejorar los resultados de la evaluacién, disefiadas y ejecutadas en un
plan de mejoramiento.

El sistema de gestion de la calidad esté influenciado por los diferentes objetivos de la formacién
para el trabajo, por las definiciones del proyecto educativo institucional (PEI) o su equivalente,
por la lectura permanente del contexto socioeconémico en que se encuentra inmerso, por la
participaciéon de la comunidad educativa y por practicas administrativas y financieras
especificas en cada institucién. Por consiguiente, puede esperarse que los sistemas de gestion
de la calidad varien de una institucion a otra.

Esta norma establece los requisitos del sistema de gestion de la calidad para instituciones de
formacion para el trabajo, acorde con la legislacién vigente, las instituciones de educacion
media técnica, las instituciones de educacion para el trabajo y el desarrollo humano, las
instituciones de educacion superior que ofrezcan programas del nivel técnico profesional y
tecnoldgico de formacién para el trabajo, las empresas que desarrollen procesos de formacion
organizados y sistematicos para sus trabajadores actuales o potenciales, que ofrecen
programas de formacién para el trabajo y las cajas de compensacion familiar que presten
servicios de formacién para el trabajo.

En el desarrollo de esta norma sectorial se han tenido en cuenta los principios de gestion de la
calidad enunciados en las normas NTC-ISO 9000 e NTC-ISO 9004.

0.2 ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

Esta norma promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos cuando se desarrolla,
implementa y mejora la efectividad de un sistema de gestion de la calidad, para aumentar la
satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

Para que una institucién oferente de servicios de formacion para el trabajo funcione de manera
eficaz, tiene que identificar y gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una
actividad que utiliza recursos y que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de
entrada se transformen en resultados, se puede considerar como un proceso. Frecuentemente
el resultado de un proceso constituye directamente el elemento de entrada del siguiente
proceso.

La aplicacién de un sistema de procesos dentro de una institucion oferente de servicios de
formacion para el trabajo, junto con la identificacién e interacciones de estos procesos, asi
como su gestion, puede denominarse como "enfoque basado en procesos".

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que proporciona sobre los
vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema de procesos, asi como sobre su
combinacion e interaccion.
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Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestién de la calidad,
enfatiza la importancia de:

a) la comprension y el cumplimiento de los requisitos,

b) la necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor,
c) la obtencion de resultados del desempefio y eficacia del proceso, y

d) la mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

El modelo de un sistema de gestién de la calidad basado en procesos que se muestra en la
Figura 1 ilustra los vinculos entre los procesos presentados en los Capitulos 4 a 8. El modelo
mostrado en la Figura 1 cubre todos los requisitos de esta norma, pero no refleja los procesos
de una forma detallada.

NOTA De manera adicional, puede aplicarse a todos los procesos la metodologia conocida como "Planificar-
Hacer-Verificar-Actuar" (PHVA), que puede describirse brevemente como:

Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de acuerdo con los
requisitos del cliente, tanto los estudiantes como el sector productivo, y las politicas de una institucion
oferente de servicios de formacion para el trabajo.

Hacer: implementar los procesos.

Verificar: realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los resultados de la formacion con respecto a
las politicas, los objetivos y los requisitos del servicio, e informar sobre los resultados.

Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los procesos.

Mejora continua del sistema de
gestién de la calidad

I

Clientes

| e ff Responsabilidad
Clientes % de la direccién %

Gestién de los Medicién, andlisis
recursos y mejora
[Realizacién Salidas
ldel producto&> Producto ]—

——————— -= Actividades que aportan valor
——= Flujo de informacion

Entradas

Leyenda

Fuente: GTC 200:2005. Guia para la implementacion de la norma NTC-ISO 9001 en establecimiento de educacion
formal en los niveles de preescolar, basica y media y en establecimientos de educacion no formal.

Figura 1. Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos
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Las instituciones que proporcionan servicios de formacion para el trabajo deben definir y
gestionar sus procesos. Estos son generalmente multidisciplinarios e incluyen procesos
administrativos y de apoyo, asi como aquellos concernientes a la prestacion del servicio, tales
como pedagdgicos y curriculares. Algunos procesos que existen en una institucién de
formacion para el trabajo deben ser los siguientes:

a) procesos para la gestién directiva en los que la institucién oferente de servicios de
formacion para el trabajo determina su papel en el entorno socio-econdmico, establece
mecanismos para asegurar la pertinencia de su oferta, define sus metas de largo,
mediano y corto plazo, las formas para alcanzarlas y los mecanismos para la interaccion
entre sus distintos actores;

b) procesos para la gestion académica en los que la institucion oferente de servicios de
formacion para el trabajo define los elementos pedagdgicos y curriculares que orientan
su plan de estudios, identifica las competencias laborales a las cuales deben apuntar
sus programas, establece las metodologias de formacién y proyectos transversales y de
investigacion;

c) procesos para la gestion administrativa y financiera en los que la institucion oferente de
servicios de formacion para el trabajo define sus normas y procedimientos para la
utilizacién de los recursos fisicos, humanos y financieros y para la prestacion de
servicios complementarios a su comunidad educativa;

d) procesos para la gestién de la comunidad en los que la institucion oferente de servicios
de formacion para el trabajo define los mecanismos de participacion con los distintos
actores de su comunidad educativa para la promocion de la convivencia y la vinculacién
con su entorno;

0.3 RELACION CON LA NORMA NTC-ISO 9004

Las ediciones actuales de las normas NTC-ISO 9001 y NTC-ISO 9004 se han desarrollado
como dos normas coherentes para los sistemas de gestion de la calidad, las cuales se han
disefiado para complementarse entre si, pero que pueden utilizarse igualmente como
documentos independientes. Aunque las dos normas tienen diferente objeto y campo de
aplicacion, tienen una estructura similar para facilitar su aplicacién como un par coherente.

La norma NTC-ISO 9001 especifica los requisitos para un sistema de gestién de la calidad que
pueden utilizarse para su aplicacion interna por las organizaciones, para certificacion o con
fines contractuales. Se centra en la eficacia del sistema de gestion de la calidad para dar
cumplimiento a los requisitos del cliente.

La norma NTC-ISO 9004 proporciona orientacion sobre un rango mas amplio de objetivos de
un sistema de gestién de la calidad que la norma NTC-ISO 9001, especialmente para la mejora
continua del desempefio y de la eficiencia globales de la organizacion, asi como de su eficacia.
La norma NTC-ISO 9004 se recomienda como una norma para aquellas organizaciones cuya
alta direccion desee ir mas all4 de los requisitos de la norma NTC-ISO 9001, persiguiendo la
mejora continua del desempefo. Sin embargo, no tiene la intencion de que sea utilizada con
fines contractuales o de certificacion.
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1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION
11 GENERALIDADES

Esta norma técnica colombiana especifica los requisitos para un sistema de gestion de la
calidad de una institucion oferente de servicios de formacion para el trabajo, cuando ésta:

a) Una institucion que necesita demostrar su capacidad para proporcionar de forma
coherente servicios de formacién para el trabajo que satisfagan los requisitos de sus
clientes, estudiantes y el entorno productivo, econémico y social, y la normatividad
vigente

b) Una institucién que aspira a aumentar la satisfaccion de sus clientes, estudiantes y el
sector productivo a través de la aplicacion eficaz del sistema, incluidos los procesos
para la mejora continua del mismo y el aseguramiento de la conformidad con los
requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables.

NOTA En esta norma técnica colombiana el término "servicio" se aplica a los programas de formacién para el
trabajo destinado a un cliente, bien sea un estudiante, una empresa, entidades gubernamentales o no
gubernamentales, nacionales o extranjeras o solicitado por éstos.

Esta norma especifica los requisitos para un sistema de gestion de la calidad, en instituciones
gue prestan servicios de formacién para el trabajo. Esta norma esta acorde con la legislacion
vigente que rige a las instituciones de formacién para el trabajo.

1.2 APLICACION

Todos los requisitos de esta norma son genéricos y se pretende que sean aplicables a todas
las instituciones que ofrecen servicios de formacion para el trabajo sin importar su tipo, tamafio
y programas ofrecidos, siempre y cuando éstos a apunten a desarrollar competencias
laborales, especificas o0 transversales, asociadas con la Clasificacion Nacional de
Ocupaciones-CNO, las cuales habilitan a las personas para ejercer una actividad productiva,
en un empleo 0 en un emprendimiento por cuenta propia.

Las instituciones de formacion para el trabajo son las siguientes:

- Instituciones de educacion para el trabajo y el desarrollo humano

- Instituciones de educacion media técnica

- Instituciones con programas técnicos profesionales y tecnoldgicos de educacién
superior que cuenten con registro calificado otorgado por el Ministerio de Educacion
Nacional y que sean de formacion para el trabajo

- Cajas de compensacion familiar que ofrecen servicios de formacioén para el trabajo

- Las empresas que desarrollen procesos de formacién organizados y sistematicos para
sus trabajadores actuales o potenciales, que ofrecen programas de formacion para el
trabajo

Cuando uno o varios requisitos de esta norma no se puedan aplicar debido a la naturaleza la

institucion oferente de servicios de formacion para el trabajo, pueden considerarse para su
exclusion.
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Cuando se realicen exclusiones, no se podra alegar conformidad con esta norma, a menos que
dichas exclusiones queden restringidas a los requisitos expresados en el capitulo 7 y que tales
exclusiones no afecten a la capacidad o responsabilidad de la institucién oferente de servicios
de formacion para el trabajo para proporcionarlos cumpliendo con los requisitos del cliente y la
legislacion aplicable.

2. REFERENCIAS NORMATIVAS

Los siguientes documentos normativos referenciados son indispensables para la aplicacion de
este documento normativo. Para referencias fechadas se aplica Unicamente la edicion citada.
Para referencias no fechadas, se aplica la ultima edicién del documento normativo referenciado
(incluida cualquier correccion).

NTC-ISO 9000:2000, Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y vocabulario.
NTC-ISO 9001:2000, Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos

NTC-1SO 9004:2000, Sistemas de gestiéon de la calidad. Recomendaciones para la mejora del
desemperfio.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES APLICABLES A ESTA NORMA

Para los propédsitos de esta norma, se aplican los términos y definiciones dados en la
NTC-1SO 9000:2000. Los que se indican a continuacion deben aplicarse de acuerdo con el
enfoque de la institucién de formacién para el trabajo.

3.1 Alta direccién. Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto nivel una
organizacion (véase el numeral 3.3.1 de la NTC-ISO 9000).

3.2 Auditoria interna. Proceso mediante el cual la institucion de formacién para el trabajo
evalla su sistema de gestion de la calidad. La auditoria interna debe alimentarse del proceso
de evaluacion institucional, internos y externos. Estos procesos tienen caracteristicas y
alcances diferentes a la auditoria, por tanto, no la suplen.

3.3 Calidad. Grado en el que un conjunto de caracteristicas (véase el numeral 3.5.1 NTC-ISO 9000)
inherentes cumple con los requisitos (véase el numeral 3.1.2 de la norma NTC-ISO 9000), es
decir, con las necesidades o expectativas de los clientes (véase el numeral 3.1.2 de la norma
NTC-1SO 9000).

3.4 Cliente. Segun la [NTC-ISO 9000:2000], pueden ser una organizacion (3.3.1 de la norma
NTC-ISO 9000) o individuo que recibe un producto (véase el numeral 3.4.2 de la norma
NTC-1SO 9000).

NOTA 1 La formacion para el trabajo es un servicio al cual deben tener acceso todas las personas interesadas sin
importar su género, origen, razéon o condicion econdmica, consistente en un conjunto de procesos pedagdgicos y
curriculares que conducen al desarrollo de competencias laborales, especificas o transversales, asociadas con la
Clasificacion Nacional de Ocupaciones (CNO), las cuales habilitan a las personas para ejercer una actividad
productiva, en un empleo o en un emprendimiento por cuenta propia.

NOTA 2 Los clientes de las instituciones de formacion para el trabajo varian segun el contexto y el tipo de
programa ofrecido. Pueden ser clientes los estudiantes y sus acudientes, empresas, organizaciones publicas o
privadas, entes gubernamentales o0 no gubernamentales, nacionales o extranjeras, que contratan servicios de
formacion para el trabajo.
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3.5 Formador; docente; instructor; facilitador; tutor. Persona que planifica, desarrolla y
evalla el servicio de formacion para el trabajo.

3.6 Eficacia. Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los
resultados planificados.

3.7 Eficiencia. Relacién entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

3.8 Efectividad. Medida del impacto de la gestion tanto en el logro de los resultados
planificados, como en el manejo de los recursos utilizados y disponibles.

3.9 Institucion oferente de servicios de formacién para el trabajo. Es un conjunto de
personas y bienes promovido por las autoridades publicas o por particulares, cuya finalidad es
prestar el servicio de formacion para el trabajo. La institucién de formacién para el trabajo
puede ser una institucién de educacién para el trabajo y el desarrollo humano, una institucién
de educacion media técnica, instituciones con programas técnicos profesionales y tecnoldgicos
de educacion superior que cuenten con registro calificado otorgado por el Ministerio de
Educacion Nacional y que sean de formacion para el trabajo, cajas de compensacion familiar
gue ofrecen servicios de formacion para el trabajo y empresas que desarrollen procesos de
formacion organizados y sistematicos para sus trabajadores actuales o potenciales, que
ofrecen programas de formacion para el trabajo.

3.10 No conformidad. Una no conformidad es el incumplimiento de un requisito, NTC-ISO 9000:2000
numeral 3.6.2

3.11 Parte interesada [NTC-SO 9000:2000]. Persona o grupo que tienen interés en el
desempefio o el éxito de un servicio de formacion para el trabajo.

3.12 Proceso. Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados.

NOTA 1 Los elementos de entrada para un proceso son generalmente resultados de otros procesos.

NOTA 2 Los procesos de una organizacion son generalmente planificados y puestos en practica bajo condiciones
controladas para aportar valor.

NOTA 3 Un proceso en el cual la conformidad del producto resultante no puede ser facil o econémicamente
verificada, se denomina habitualmente “proceso especial”.

3.13 Producto educativo. Resultado del proceso educativo, definido en el proyecto educativo
institucional (PEIl) o su equivalente, el cual estd orientado a la formacién, desarrollo y
cumplimiento en los estudiantes de las competencias planificadas y acordadas.

3.14 Proyecto educativo institucional (PElI) o su equivalente. El proyecto educativo
institucional (PEI) o su equivalente es un documento que contiene la propuesta educativa que
hace la institucion de formacién para el trabajo, en la que plasma sus principales objetivos, el
enfoque pedagogico, metodoldgico y curricular, los elementos que lo caracterizan y diferencian
de otros, identifica las competencias para desarrollar, a través de la formacién ofrecida, lo que
espera alcanzar y las estrategias para hacerlo.

3.15 Sistema de gestién de la calidad. Es un conjunto de elementos interrelacionados, por el
cual se dirige y controla una organizacién para que alcance a cumplir las necesidades y
expectativas de los clientes (véase el numeral 3.2. NTC-1SO:9000).
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4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
4.1 REQUISITOS GENERALES

Las instituciones de formacion para el trabajo deben establecer, documentar, implementar y
mantener un sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo
con los requisitos de esta horma.

La institucion debe:

a) identificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y 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 operacion
como el control de estos procesos sean eficaces,

d) asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar la
operacion y el seguimiento de estos procesos,

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

f) implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la
mejora continua de estos procesos.

Las instituciones de formacion para el trabajo 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 instituciones de
formacion para el trabajo deben tener en cuenta los resultados de evaluaciones externas e
internas disponibles de la institucion, los estudiantes, las certificaciones de competencia laboral
gue 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 institucién 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
sistema de gestidn de la calidad.

4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

4.2.1 Generalidades

La documentacioén 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,
c) los procedimientos documentados requeridos en esta norma,
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d) los documentos que requiere la institucion oferente de servicios de formacion para el
trabajo, para asegurarse de la planificacion eficaz, operacién y control de sus procesos,
y

e) los registros requeridos por esta norma técnica (véase el numeral 4.2.4).

NOTA 1l Cuando aparezca el término "procedimiento documentado” dentro de esta Norma, significa que el
procedimiento sea establecido, documentado, implementado y mantenido.

NOTA 2 La extension de la documentacion del sistema de gestién de la calidad puede diferir de una institucion
oferente de servicios de formacion para el trabajo a otra debido a:

a) el tamafio de la institucion y el tipo de actividades y programas ofrecidos,
b) la complejidad de los procesos y sus interacciones, y
c) la competencia de su personal.

NOTA 3 La documentacion puede estar en cualquier formato o tipo de medio.

NOTA 4 En la documentacién del sistema de gestion de la calidad, se pueden considerar aspectos tales como los
siguientes, pero sin limitarse a ellos:

- terminologia y definiciones requeridas por la institucion oferente de servicios de formacién para el trabajo;
- politicas gubernamentales;
- leyes y reglamentaciones aplicables;

- requerimientos del sector o sectores productivos a los que apunta la oferta de formacion para el trabajo
para ser pertinente;

- disposiciones de los 6rganos directivos y académicos de la institucion oferente de servicios de formacién
para el trabajo;

- proyecto educativo institucional (PEI) o su equivalente;

- planes operativos anuales;

- competencias del personal directivo, docente, administrativo y de servicios;

- disefios curriculares;

- planes y programas de estudio;

- planes de mejoramiento;

- reglamento o manual de convivencia.

NOTA5 Con el fin de proveer la documentacién necesaria para satisfacer las necesidades y expectativas de las

partes interesadas, la direccion de la institucién oferente de servicios de formacion para el trabajo deberia
considerar:

- andlisis del entorno productivo, las necesidades de las empresas en materia de talento humano y las
normas de competencia laboral definidas en las mesas sectoriales, facilitadas metodolégicamente por el
Sena;

- requerimientos contractuales acordados con clientes y otras partes interesadas;

- aceptacion de estandares nacionales, regionales o extranjeras relativos al sector de la formacion para el
trabajo;

- requerimientos reglamentarios y/o de la autoridad competente;
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- decisiones de la institucion;

- fuentes de informacién externa relevantes e

- informacidn sobre las necesidades y expectativas de los clientes y partes interesadas.

4.2.2 Manual de la calidad

El manual de la calidad debe ser coherente con los objetivos y los procesos definidos en el
proyecto educativo institucional (PEI) o su equivalente en instituciones de formacion para el
trabajo.

La institucién debe establecer y mantener un manual de la calidad que incluya:

a) el alcance de su sistema de gestion de la calidad y las interacciones entre sus procesos
directivos, académicos, administrativos y financieros y de gestion de la comunidad.

b) los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion de la calidad,
o referencia a los mismos;

c) una descripcién de la interaccion entre los procesos del sistema de gestion de la
calidad; y
d) la responsabilidad, la autoridad y las interrelaciones de los procesos;

Cuando se planifica un sistema de gestiéon de la calidad, las instituciones de formacién para el
trabajo que desarrollen su manual de la calidad deben considerar o hacer referencia a los
requisitos, establecidos por la norma NTC-ISO 9001:2000 y a las disposiciones legales o
reglamentarias.

4.2.3 El control de los documentos en las instituciones de formacién para el trabajo

El propésito del control de la documentacion es asegurar que los documentos del sistema de
gestion de la calidad se actualicen permanentemente y estén disponibles para su uso. Para
este fin, la institucion de formacion para el trabajo 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
distribucion, y

0) prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una identificacion
adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razon.

10
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Véase el Anexo A.
4.2.4 Control de registros en las instituciones de formacion para el trabajo

Un registro proporciona informacién sobre las actividades realizadas en la institucién 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 informaciébn 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 proteccién, la recuperacion, el tiempo de retencion y la
disposicion de los registros acorde con la legislacién o reglamentacion.

Las instituciones de formacion para el trabajo deben mantener los registros de los estudiantes y
los registros educativos, dentro de las directrices definidas por las autoridades educativas o la
alta direccion para proteger su confidencialidad.

Véase el Anexo B.

NOTA El tiempo de retencién de los registros se relaciona con la disponibilidad de acceso a un registro por un
periodo de tiempo.

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

51 COMPROMISO DE LA DIRECCION DE LAS INSTITUCIONES DE FORMACION
PARA EL TRABAJO

La alta direccién de las instituciones de formacién para el trabajo, como maxima instancia de
direccidn, en relacion con la politica y desarrollo del sistema de la calidad debe:

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

b) establecer objetivos medibles que permitan el cumplimiento de la politica de la calidad
de la formacion en la institucion;

c) asegurar que los recursos necesarios para la implementacién y el logro de los objetivos
del sistema de gestiébn de la calidad de la institucibn sean accesibles, segun las
condiciones adecuadas definidas;

d) comunicar a toda la institucion oferente de formacion para el trabajo, a través de sus
estrategias y mecanismos de comunicacién y participacion, la importancia de cumplir
con los requisitos de la calidad de los beneficiarios, asi como con los requisitos legales
y reglamentarios para la prestaciéon del servicio de formacion para el trabajo
proporcionado;

e) revisar periddicamente el estado del sistema de gestion de la calidad de la institucion, a
partir de los indicadores, los resultados de las evaluaciones institucionales y de las
auditorias de la calidad, el estado de las acciones correctivas y preventivas, entre otras.

11
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5.2 ENFOQUE AL CLIENTE

La alta direccion de las instituciones de formacion para el trabajo 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.

NOTA 1 Las necesidades y expectativas de los clientes y partes interesadas pueden ser traducidas en
caracteristicas de la calidad de la prestacion del servicio educativo, razén por la cual se denominan requisitos.

NOTA 2 Deben considerar las expectativas del sector productivo en materia de la formacion del talento humano
mediante la identificacion de las competencias laborales requeridas, las cuales se pueden recoger en el proyecto
educativo institucional (PEI) o su equivalente, los planes de estudio, los disefios curriculares, la evaluacion de los
aprendizajes de los estudiantes y los planes de mejoramiento.

NOTA 3 Las necesidades y expectativas pueden identificarse a través del andlisis sistematico de los resultados de
la gestion de la calidad, relacionados con los clientes y partes interesadas, preferentemente antes de la finalizacion
del periodo que se lleva a cabo y traducirse en indicadores de la calidad si sus requisitos se cumplen y si son
satisfechos.

5.3 LA POLITICA DE LA CALIDAD EN LAS INSTITUCIONES DE FORMACION PARA EL
TRABAJO

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 propdsito;

b) incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la
efectividad del sistema de gestion de la calidad;

c) proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad;
d) es comunicada y entendida dentro de la institucion, y
e) es revisada para continua adecuacion.

NOTA 1 El contenido de la politica de la calidad, entendida como un medio para conducir a la institucion oferente
de servicios de formacién para el trabajo hacia el mejoramiento de sus resultados, sirve de marco o base para definir
los objetivos institucionales. La politica es una expresion permanente de intenciones y deseos, por tanto, los
objetivos, con plazos y acciones concretas, constituyen la forma en que la politica de la calidad se materializa en el
establecimiento educativo (véase el numeral 5.4.1 de la norma NTC-ISO: 9000).

NOTA 2 La politica de la calidad deberia ser coherente con los principios institucionales, con su direccionamiento
estratégico (misién, vision, valores) y con el servicio que proyecta ofrecer la institucion a través de su proyecto
educativo institucional (PEI) o su equivalente. En la politica debe quedar claro el compromiso de mejorar
continuamente el cumplimiento de la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los beneficiarios (clientes) y
partes interesadas.

NOTA 3 A partir de la politica de la calidad se establecen y revisan los objetivos de la calidad con los cuales la
institucion educativa ha decidido comprometerse. La politica de la calidad deberia revisarse a la luz de los cambios
en las necesidades y expectativas de los clientes (estudiantes y sector productivo) y las partes interesadas, en el
entorno y en las actividades centrales de la institucion.

NOTA 4 La politica de la calidad deberia ser consistente con las politicas de formacidn para el trabajo, las normas

y reglamentaciones gubernamentales y otras disposiciones a las que deberia acogerse la institucion oferente de
servicios de formacién para el trabajo.
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5.4 PLANIFICACION
5.4.1 OBJETIVOS DE LA CALIDAD

La alta direccion de las instituciones de formacion para el trabajo 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 instituciones de
formacion para el trabajo.

Los objetivos de la calidad deben ser consecuentes con la politica de la calidad y estar
orientados a la mejora continua del sistema de gestién de la calidad de la institucion de
formacion para el trabajo.

Los objetivos de la calidad de la institucion 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.

5.4.2 Planificaciéon del sistema de gestion de la calidad en los establecimientos
educativos

La alta direccién de las instituciones de formacion para el trabajo debe asegurarse de que:

a) la planificacion del sistema de gestion de la calidad 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 como se cumplirdn los requisitos para el sistema de gestion de la
calidad en la institucién de formacion, mediante la inclusiéon de elementos en el plan de
mejoramiento de la calidad que conduzcan la implementacién de la politica de la calidad
(véase el numeral 3.7. del sistema de gestion de la calidad NTC-1SO 9000), es decir, se
debe garantizar el cumplimiento de la politica y objetivos de la calidad, definiendo
métodos de implementacién y evaluacién para satisfacer las necesidades de los
clientes, y

c) se mantiene la integridad del sistema de gestién de la calidad cuando se planifican e
implementan cambios en éste.

NOTA Entre los resultados del proceso de planificacion se incluyen:

a) la inclusién del proceso de implementacion del sistema de gestion de la calidad como elemento del plan de
mejoramiento de la calidad;

b) la documentacioén del sistema de gestion de la calidad;

C) las responsabilidades e instancias rectoras de la ejecucion de los procesos de la institucion;
d) los recursos y competencias (habilidades y conocimientos) necesarios para su concrecion;
e) los enfoques, la metodologia y las herramientas para la mejora continua;

f) los indicadores para la evaluacion;
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55 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION
5.5.1 Responsabilidad y autoridad en las instituciones de formacion para el trabajo

La alta direccién de las instituciones de formacion para el trabajo, en relacién con el sistema de
gestién de la calidad 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 académico y directivo, junta directiva o de
socios, consejo directivo o asambleas de socios.

Las descripciones de la responsabilidad y de la autoridad deben ser consecuentes con el
sistema de gestion de la calidad 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 institucion
oferente de servicios de formacion para el trabajo.

5.5.2 El representante de la direccién en las instituciones de formacion para el trabajo

La alta direccion de las instituciones de formacién para el trabajo debe designar un encargado
con responsabilidad que incluya:

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

b) mantener informada a la alta direccion y de darlo a conocer a la comunidad educativa, y

c) asegurar la toma de conciencia de la calidad.

NOTA 1 La responsabilidad del representante de la direccién puede incluir relaciones con partes externas sobre
asuntos relacionados con el sistema de gestion de la calidad.

NOTA 2  Este representante de la alta direccion deberia ser competente y tener la autoridad necesaria para asumir
la responsabilidad, por tanto, deberia ser por lo menos del segundo nivel jerarquico del establecimiento (vicerrector,
coordinador académico, entre otros, segun la estructura de la institucion).

5.5.3 Lacomunicacidn interna en las instituciones de formacion para el trabajo

La alta direccion de las instituciones de formacion para el trabajo debe establecer canales de
comunicacion interna que aseguren:

a) gue 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;

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.
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5.6 REVISION POR LA DIRECCION DE LAS INSTITUCIONES DE FORMACION PARA
EL TRABAJO

5.6.1 Generalidades

La alta direccion de las instituciones de formacién para el trabajo debe, a intervalos
planificados, revisar su sistema de gestion de la calidad, para asegurarse de su conveniencia,
adecuacion, eficacia, eficiencia y efectividad continuas. La revision debe incluir la evaluacion
institucional, la evaluacion y la revision de los resultados del sistema de gestion de la calidad,
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 instituciéon, 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 direccién (véase el numeral 4.2.4).
5.6.2 Informacién paralarevision en las instituciones de formacién para el trabajo

La informacién de entrada para evaluar la eficacia del sistema de gestion de la calidad debe
incluir:

a) la politica y los objetivos de la calidad;

b) los resultados de aprendizaje de los estudiantes medidos a través de las pruebas tanto
externas como evaluaciones internas de la institucién de formacion para el trabajo;

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

d) el direccionamiento y plan estratégico de la institucion de formacién para el trabajo;

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;
Q) los efectos financieros de las actividades relacionadas con calidad,;
h) las acciones de seguimiento de las revisiones de la calidad efectuadas por la alta

direccién de la institucion;

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;

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

K) el grado de cumplimiento del perfil esperado del egresado;
)] la informacion sobre el destino de los egresados de la institucion;
m) los resultados de los procesos de certificacion de competencia laboral de los egresados;
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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 sistema de gestién de la calidad.

NOTA En el caso de que las instituciones cuenten con evaluaciones externas de sus clientes, de autoridades
competencias o contratadas por voluntad propia éstas deberian ser contempladas para evaluar la eficacia del
sistema de gestion de la calidad.

5.6.3 Resultados de larevision en las instituciones de formacion para el trabajo
La alta direccidon de las instituciones de formacién para el trabajo, como resultado de la revisién

del sistema de gestién de la calidad, debe incluir todas las decisiones y acciones relacionadas
con:

a) la mejora de la eficacia del sistema de gestién de la calidad y sus procesos;
b) el ajuste del direccionamiento y el plan estratégico de la institucion;
c) la mejora de la oferta de servicios de formacién para el trabajo en relaciéon 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 — 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.

NOTA Deberian llevarse actas de las reuniones de revision sobre la gestion institucional efectuadas por la alta
direccion y otras instancias de gobierno. Estas actas se manejardn como registros que permitan observar las
decisiones adoptadas, las acciones preventivas, correctivas o de seguimiento que se deban realizar y los
responsables de ellas.

6. GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 PROVISION DE LOS RECURSOS EN LAS INSTITUCIONES DE FORMACION PARA
EL TRABAJO

Las instituciones de formacién para el trabajo 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.

6.2 TALENTO HUMANO EN LAS INSTITUCIONES DE FORMACION PARA EL
TRABAJO

6.2.1 Generalidades
Las instituciones de formacion para el trabajo deben verificar:
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a)

b)

c)

6.2.2

gue el personal que se desempenfia en los diferentes cargos cuente con el perfil definido
por la institucion de formacion para el trabajo, es decir, que posea la educacion,
formacion, 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;

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

que el personal sea capaz de trabajar en equipo de manera eficaz y eficiente dentro de
la institucion.

Competencia, toma de conciencia y formacion del talento humano de las
instituciones de formacion para el trabajo

Las instituciones de formacién para el trabajo deben establecer procesos de gestion del talento
humano para mantener y mejorar la competencia del personal directivo, docente, administrativo
y de servicios.

La institucidon debe definir:

a)

b)

c)

6.3

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

acciones para informar, capacitar y formar personal, acordes con las competencias
requeridas y las necesidades detectadas.

mantener los registros apropiados de la educacion, formacion, habilidades y experiencia
(véase el numeral 4.2.4).

INFRAESTRUCTURA EN LAS INSTITUCIONES DE FORMACION PARA EL
TRABAJO

Las instituciones de formacion para el trabajo deben identificar, suministrar y mantener la
infraestructura necesaria para el funcionamiento normal de los procesos incluidos en el sistema
de gestion de la calidad.

La infraestructura incluye, cuando sea aplicable:

a)

b)

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;

Equipos, recursos didacticos y tecnoldgicos para el proceso formacion, de acuerdo con
el nivel y la modalidad de la formacién para el trabajo.

Servicios publicos asociados al funcionamiento de las instalaciones, tales como: agua
potable, energia eléctrica y teléfonos, con las instalaciones apropiadas;

Gases, combustibles y demas insumos para uso de instrumentacion;

Equipos e instalaciones de seguridad y comunicaciones internas y externas y sistemas
de informacion.
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NOTA 1 El mantenimiento de la infraestructura responde a un enfoque de prevencion de las fallas mas que de la
reparacion o correccion de las mismas.

NOTA 2 El establecimiento educativo deberia garantizar que la infraestructura cumple con parametros de
iluminacién, ergonomia, temperatura, acustica, vibracion y radiaciones, entre otros, adecuados para los procesos
educativos y con la legislacion vigente.

NOTA 3 Los numerales anteriores se podran llevar a cabo por medio de convenios con otras instituciones.

NOTA 4 La infraestructura puede contar con servicios de apoyo para el bienestar comdn, como transporte,
libreria, articulos escolares, cafeterias, restaurantes, guarderia, orientacién y salud, segin sea necesario.

6.4 AMBIENTE DE TRABAJO EN LAS INSTITUCIONES DE FORMACION PARA EL
TRABAJO

Las instituciones de formacién para el trabajo deben determinar y gestionar el ambiente de
trabajo necesario para lograr sus objetivos de la calidad, en aspectos relacionados con la
prestacion del servicio educativo.

Véase el Anexo C.

7. REALIZACION DEL SERVICIO EDUCATIVO DE LA FORMACION PARA EL
TRABAJO

Para efectos de esta norma, las instituciones de formacion para el trabajo deben entender que
la realizacién del producto se refiere a la oferta de formacion para el trabajo, el cual se
especifica en el proyecto educativo institucional (PEI) o su equivalente, y la cual debe
responder al marco legal vigente.

7.1 PLANIFICACION DE LOS SERVICIOS DE FORMACION PARA EL TRABAJO

La planificacién del servicio de la 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 proyecto educativo institucional (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 documentacién resultante de la planificaciébn de los procesos de realizacién del servicio
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 documentacién de los procesos de prestacion del servicio de

formacion para el trabajo;

d) los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos de
realizacién y el producto resultante cumplen los requisitos;

e) los determinados por la institucion para los procesos relacionados con la prestacion del
servicio de formacion para el trabajo
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NOTA 1 Un documento que especifica los procesos del sistema de gestion de la calidad (incluyendo los procesos
de prestacion de los servicios de formacién para el trabajo) y los recursos que debe aplicarse a un producto,
proyecto o contrato especifico, puede denominarse plan de la calidad.

NOTA 2 La documentacion de los requisitos del servicio se puede realizar en medios como: publicaciones
comerciales, reglamentos estudiantiles, pagina electrénica, folletos y propaganda.

7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el servicio de formacion para el
trabajo

Las instituciones de formacion para el trabajo 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,
economico 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 formacién 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 formacién para
el trabajo, y
e) cualquier requisito adicional determinado por la institucion de formacion para el trabajo

en su proyecto educativo institucional (PEI) o equivalente.

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el servicio de formacién para el
trabajo

Las instituciones de formacién para el trabajo deben revisar los requisitos y condiciones de la
prestacion del servicio. Esta revision debe realizarse antes de iniciarse la prestacion del mismo,
y asegurarse de que los requisitos relacionados con el servicio de formacion para el trabajo:

a) estdn 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 declaracién documentada de los requisitos, la institucion
de formacion para el trabajo debe confirmar los requisitos del cliente antes de iniciar el proceso
de formacion.

Cuando se cambien los requisitos del producto, la institucion de formacién para el trabajo debe

asegurarse de que la documentacion pertinente sea modificada y que el personal
correspondiente sea consciente de los requisitos modificados.
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7.2.3 Comunicacidon con el cliente en los establecimientos educativos

Las instituciones de formacion para el trabajo 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 o0 contratos que se suscriban;

c) la orientacion al estudiante y de promocion de servicios a la comunidad educativa y
d) la retroalimentacion del cliente incluyendo sus consultas, quejas y solicitudes.

7.3 DISENO Y DESARROLLO
7.3.1 Planificacion

Las instituciones de formacion para el trabajo 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 proyecto educativo institucional (PEI) o su equivalente (en lo que refiere a principios,
fundamentos filoséficos, metodolégicos, pedagdgicos y curriculares) y

c) la legislacién vigente en materia de formacion para el trabajo.

Durante la planificacion del disefio y desarrollo, las instituciones de formacién para el trabajo
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 determinacién 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 propdsito 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
evaluacion en condiciones reales de prestacion del servicio, y

e) asignar las responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo.
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Los responsables del disefio y desarrollo deben definir en un plan de actividades de revision,
verificacién y validacion de los programas de formacién 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 instituciones de formacion para el trabajo deben planificar la revision periddica del proyecto
educativo institucional (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.

NOTA Entiéndase como responsables para el disefio y desarrollo los representantes de los estudiantes,
formadores, facilitadores, docentes, instructores, tutores, directivos y el sector productivo.

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo
Los responsables del disefio y desarrollo de los programas de formaciéon 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 formacién para el trabajo;
c) gremios, asociaciones profesionales;

d) asociaciones educativas;

e) la comunidad aledafia y

f) el sector productivo.

Las instituciones de formacion para el trabajo deben considerar entre otros los siguientes
elementos de entrada para el disefio y desarrollo de su oferta de formacién para el trabajo.

a) proyecto educativo institucional (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 formacion para el trabajo;

e) planes futuros de crecimiento econdémico 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);
Q) requisitos tecnoldgicos;
h) caracteristicas socioculturales.
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Las instituciones de formacion para el trabajo 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).

7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo

Las instituciones de formacién para el trabajo deben verificar los resultados del disefio y
desarrollo de la oferta de formacion 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 formacion 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 formacién, 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.

7.3.4 Revisién del disefio y desarrollo
Las instituciones de formacién para el trabajo deben realizar revisiones sistematicas del disefio
y desarrollo de la oferta de formacion para el trabajo, de acuerdo con lo especificado en el

numeral anterior (véase el numeral 7.3.2), con el fin de asegurar que:

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 de apoyo

- asesores en temas educativos

- empresarios.
Las instituciones de formacion para el trabajo deben decidir, en la planificacion de acuerdo con
las etapas y complejidad del disefio, si es suficiente una revisibn o se requieren varias

revisiones. Deben mantenerse registros de los resultados de las revisiones y de cualquier
accién necesaria (véase el numeral 4.2.4).
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7.3.5 Verificacién del disefio y desarrollo

Las instituciones de formacion para el trabajo 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 accién que sea necesaria (véase el numeral 4.2.4 y el Anexo D).

7.3.6 Validacién del disefio y desarrollo

Las instituciones de formacién para el trabajo 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 aplicaciéon especificada o uso previsto, cuando sea conocido.

Deben mantenerse registro de los resultados de la validacion y de cualquier accion que sea
necesaria (véase el numeral 4.2.4 y el Anexo E).

NOTA La conformidad es el cumplimiento de un requisito (véase el numeral 3.6.1. de la NTC 9000), el cual es
una necesidad o expectativa del cliente.

7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo

Las instituciones de formacidn para el trabajo 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 propdsito se
puede aplicar el procedimiento de control de documentos.

Deben mantenerse registro de los resultados de la revision de los cambios y de cualquier
accién que sea necesaria (véase el numeral 4.2.4.).

7.4 COMPRAS
7.4.1 Proceso de compras

Las instituciones de formacion para el trabajo 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.

Las instituciones de formacion para el trabajo deben determinar el alcance de esta disposicion,
teniendo en cuenta el mayor o menor grado de incidencia sobre los procesos de realizacion y
sus resultados. Es conveniente que se planifique, controle y verifique el proceso de compras.

NOTA 1 Este requisito es aplicable para las compras de la institucion, acerca de las cuales se considere que una
falta de conformidad o de disponibilidad puede afectar la calidad en la prestacion del servicio de formacion para el
trabajo.

NOTA 2 Las instituciones de formacién para el trabajo deben establecer los criterios de seleccion, evaluacion y
seguimiento de los proveedores, cuando esto sea de su competencia, segun el marco legal vigente.

Algunos de los criterios que se deben considerar para la evaluacién inicial son:
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a)

b)

d)
e)
f)

9)

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).

La certificaciéon del producto, emitida por un organismo de certificacién acreditado.

La certificacion del sistema de gestion de la calidad del proveedor, emitida por un
organismo de certificacion acreditado, que en el alcance cubra los bienes o servicios
que va a suministrar el proveedor.

La declaracién de conformidad emitida por el proveedor (véase la NTC-ISO 17050).

La evaluacioén del nuevo proveedor durante un periodo de prueba.

Las referencias proporcionadas por otros clientes respecto del proveedor.

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)

b)
c)
d)
e)

f)

7.4.2

Las especificaciones del bien o servicio ofrecidas por el proveedor o las exigidas por el
establecimiento educativo.

El tiempo de entrega suministrado.

Las cantidades entregadas.

La prestaciéon de servicios post-entrega acordados.
Los aspectos financieros ligados a la compra.

El marco legal vigente.

Informacion de las compras

La informacién 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)

b)

c)

que el insumo o servicio llene las necesidades y expectativas de la institucién de
formacion para el trabajo.

en el caso de servicios de personal, se deberia incluir aspectos de competencia como:
experiencia, educacién, formacién, capacitacion, habilidades y actualizacién
permanente;

los requisitos de gestidn de la calidad que la institucion considere pertinentes.

La institucion debe definir un método de revisién de érdenes de compra antes de emitirlas al
proveedor y establecer la forma para que esa revision quede evidenciada.
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7.4.3 Verificacion de los productos comprados

Las instituciones de formacién para el trabajo 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 organizacién o su cliente quieran llevar a cabo la verificacién 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
7.5.1 Control del proceso educativo y de la prestacién del servicio

Las instituciones de formacién para el trabajo deben implementar controles a los procesos
relacionados con una adecuada prestacion del servicio de formacién 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 institucién
oferente de servicios de formacion para el trabajo;

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 evaluaciéon de los estudiantes
(por ejemplo, pruebas escritas y orales, trabajos de clase y extraclase, evaluaciones
externas y proyectos académicos, entre otros);

e) la implementacion de un sistema de seguimiento de egresados, de acuerdo con lo
establecido;

f) la evaluacion de los estudiantes, y

Q) las actividades de promocion, graduacion, certificacion de la formacion recibida y

articulacion en cadenas formativas.

7.5.2 Validacién de los procesos de la produccién y de la prestacion del servicio en las
instituciones de formacion para el trabajo

Las instituciones de formacion para el trabajo deben validar los procesos de prestacion del
servicio de formacion para el trabajo periodicamente 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 revisién de los indicadores
de medicion de los mismos. lgualmente, debe considerar las apreciaciones de los clientes
(estudiantes y sector productivo) y partes interesadas.
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7.5.3 lIdentificacion y trazabilidad en las instituciones de formacién para el trabajo

Las instituciones de formacion para el trabajo deben identificar los resultados de las diferentes
etapas de prestacion del servicio de formacion para el trabajo. La identificacién del servicio se
puede demostrar mediante la denominacion y codificacibn de cada plan de estudios o
programa al que accede un estudiante o estableciendo cohortes de egresados.

Las instituciones de formacion para el trabajo deben identificar el estado del servicio educativo
respecto a los requisitos de seguimiento y medicion.

NOTA La trazabilidad es la capacidad para seguir la historia, la aplicacion o la localizacion de todo aquello que
esta bajo consideracion (véase el numeral 3.5.4 de la norma NTC-ISO 9000: 2000). La trazabilidad en una institucion
de formacion para el trabajo debe darse a través del seguimiento al proyecto educativo institucional (PEI) o su
equivalente, los planes de estudio y su cumplimiento, asi como su relaciéon con las competencias requeridas por el
sector productivo, los programas y proyectos, el cumplimiento de la intensidad horaria, la identificacion de
estudiantes y su rendimiento académico, registro de las sesiones, de las instancias del gobierno escolar, de las
comisiones de evaluacion y promocion, de examenes, calificaciones, grados y titulos otorgados, seguimiento a
egresados, entre otros.

7.5.4 Propiedad del cliente

Las instituciones de formacion para el trabajo deben manejar, almacenar y mantener los
materiales y los registros suministrados por los estudiantes, padres de familia, empresas u
organizaciones que contratan servicios de educacion, autoridades educativas u otro tipo de
entidades con las que efectle alianzas o convenios, de tal manera que se eviten dafios o
pérdidas, y 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 informacion 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) informacién personal de los estudiantes (familiar y académica).

Este numeral es aplicable cuando la formaciéon para el trabajo sea impartida fuera de las
instalaciones de la institucién, 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 institucion oferente de servicios de
formacion para el trabajo debe registrarlo (véase el numeral 4.2.4) y debera notificarselo
inmediatamente.

NOTA 1 La propiedad del cliente incluye articulos como libros de texto, cuadernos de trabajo, estudios de caso,
provision de educacién especial, computadores, software, suministros de arte o los medios proporcionados por
organizaciones que contratan servicios de formacion para el trabajo para sus colaboradores. Segun sea apropiado,
deben establecerse normas y especificaciones para los materiales suministrados, con el fin de asegurar la
conveniencia de su uso en la formacion.

NOTA 2 La propiedad del cliente puede incluir la propiedad intelectual.
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7.5.5 Preservacion del producto en las instituciones de formacién para el trabajo

Las instituciones de formacion para el trabajo 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 opticos, 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 propositos de formacion o trabajos
de investigacién y desarrollo.

NOTA Pueden existir algunas aplicaciones limitadas de este elemento en la norma NTC-ISO 9001, que incluyen
el método de entrega, la presentacion de los materiales y la disponibilidad de los equipos (tales como: cintas de
video, entre otros). En algunos casos, puede haber también servicios a los estudiantes tales como servicios de
salud, asesoria, seguridad personal, alojamiento y alimentacion, entre otros, los cuales deben asegurarse.

7.6 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION EN LAS
INSTITUCIONES DE FORMACION PARA EL TRABAJO

Las instituciones deben determinar el seguimiento y la medicion a realizar, y asegurar que los
instrumentos de seguimiento y medicion del servicio de formacion para el trabajo necesarios
para proporcionar la evidencia de la conformidad del productos con los requisitos determinados
(véase el numeral 7.2.1.).

NOTA 1 Las instituciones deben hacer seguimiento a la realizacion del servicio de formacion para el trabajo
incluyendo encuestas de satisfaccion a clientes (estudiantes y sector productivo), asi como a padres de familia y
acudientes, cuando sea aplicable.

NOTA 2 En caso del uso de dispositivos fisicos, algunos de ellos utilizados como apoyo a la formacion para el
trabajo, éstos deben asegurarse:

a) aparatos de medicién empleados en proyectos de investigacion, talleres de formacién o laboratorios;

b) equipos de medicidn o ensayo relacionados con cursos especificos.

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.1 GENERALIDADES

Las instituciones de formacién para el trabajo deben disefar, planificar e implementar los
procesos y métodos de seguimiento, andlisis y mejora necesarios para:

a) asegurar un desempefio orientado al logro de los objetivos del sistema de gestion de la
calidad;

b) asegurarse de la satisfaccion de los clientes (estudiantes y sector productivo), y

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

Al establecer los procesos y métodos, las instituciones de formacion para el trabajo deben
definir:

a) qué medir

b) cémo efectuar la medicion (registros, instrumentos y formatos);
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c) cuadndo se hara la medicibn (momento de la medicion 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 etapa y recursos necesarios, entre otros.

Al definir los procesos de medicién, analisis y mejora, deben tenerse en cuenta los requisitos
legales vigentes.

8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION
8.2.1 Satisfaccion del cliente

Las instituciones de formacién para el trabajo 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.

NOTA Algunos de los métodos que pueden utilizarse, cuando sea aplicable, para evaluar la informacién relativa al
nivel de satisfaccion de los beneficiarios (clientes), son:

a) buzones de sugerencia,

b) encuestas de opinién a estudiantes y sector productivo,

c) registros de quejas y reclamos,

d) reuniones con partes interesadas, como talleres, escuelas de padres, jornadas pedagdégicas y
e) evaluaciones institucionales internas y externas.

8.2.2 Auditoriainterna

Las instituciones de formacion para el trabajo deben llevar a cabo a intervalos planificados
auditorias internas 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 técnica colombiana y con los requisitos del sistema de gestién de la calidad
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.

La seleccion de los auditores y la realizacién de las auditorias deben:

a) asegurar: la objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria

b) establecer requisitos de competencia de los auditores internos, basada en:

28



NORMA TECNICA COLOMBIANA NTC 5555

- educacion

- experiencia laboral en el sector educativo

- entrenamiento en conceptos y requisitos del sistema de gestion de la calidad

- entrenamiento en métodos de auditoria

- habilidades de auditoria, entre otros.
Los auditores no deben auditar su propio trabajo.
Deben definirse, en un procedimiento documentado, las responsabilidades y requisitos para la
planificacién y la realizaciéon de auditorias, para informar los resultados y para mantener los
registros (véase el numeral 4.2.4).
La direccién 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).
8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos
Las instituciones de formacion para el trabajo deben aplicar métodos apropiados para el
seguimiento y, cuando sea aplicable, la medicién 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, segun sea conveniente, para asegurar la
conformidad de los servicios de formacion para el trabajo.
Véase el Anexo G.
8.2.4 Seguimiento y medicidn del servicio de formacion para el trabajo
Las instituciones de formacion para el trabajo deben definir y aplicar métodos apropiados de

medicién y seguimiento de las caracteristicas de la calidad especificadas previamente en la
planificacién de la prestacion del servicio educativo, incluida la evaluacion de:

a) los logros de aprendizaje de los estudiantes, de acuerdo con 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.

8.3 CONTROL DE LAS NO CONFORMIDADES EN LOS PROCESOS DE LA
INSTITUCION

Las instituciones de formacion para el trabajo deben asegurarse de que las no conformidades
se identifiquen en los resultados derivados de la medicién y seguimiento de los procesos de la
institucion.

29



NORMA TECNICA COLOMBIANA NTC 5555

Los controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas con el manejo de este tipo de
situaciones deben estar definidos en un procedimiento documentado.

La institucion de formacion para el trabajo 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 concesion por una autoridad pertinente
y, cuando sea aplicable, por el cliente;

c) 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 del 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.

8.4  ANALISIS DE DATOS

Las instituciones de formacién para el trabajo deben determinar, recopilar y analizar los datos
apropiados para demostrar la adecuacion y la eficacia del sistema de gestion de la calidad 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
analisis de datos debe proporcionar informacion acerca de:

a) la satisfaccion de los clientes (véase el numeral 8.2.1),

b) la conformidad con los requisitos del servicio de formacion para el trabajo (véase el
numeral 7.2.1),

c) las caracteristicas y tendencias de los procesos y del servicio de formacion para el
trabajo,
d) los proveedores.

8.5 MEJORA
8.5.1 Mejora continua

Las instituciones de formacion para el trabajo deben mejorar continuamente la eficacia del
sistema de gestién de la calidad por medio de la utilizaciébn 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.

30



NORMA TECNICA COLOMBIANA NTC 5555

8.5.2 Accibn correctiva en las instituciones de formacion para el trabajo

Las instituciones de formacion para el trabajo deben tomar acciones para eliminar la causa de
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)
b)

c)

d)

e)

f)
9)

Revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes);

Determinar las causas de las no conformidades.

Analizar fortalezas y debilidades en cada uno de los componentes de gestién (directiva,
académica, administrativa - financiera y de gestion de la comunidad) en relacién con el
proyecto educativo institucional (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.

Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no conformidades
no vuelvan a ocurrir.

Determinar e implementar las acciones necesarias e incluirlas en el plan de
mejoramiento.

Registrar los resultados de las acciones tomadas (véase el numeral 4.2.4.) y

Revisar las acciones correctivas tomadas.

8.5.3 Accidn preventiva en las instituciones de formacién para el trabajo

Las instituciones de formacion para el trabajo deben implementar acciones preventivas que
sean el resultado del analisis de causas de no conformidades potenciales y oportunidades de
mejora del sistema de gestién de la calidad y de los procesos de formacion para el trabajo,
considerando datos tales como:

a)

b)

f)

g)

informacién proveniente de las tendencias, indicadores de aprendizaje de los
estudiantes y del desempefio del personal tanto docente como administrativo y de
Servicios;

identificacion y valoracion de riesgos en los distintos procesos de gestion que inciden
con el logro de los objetivos de la calidad propuestos;

los objetivos de la calidad alcanzados;
analisis de costos relacionados con el logro de los objetivos de la calidad;

encuestas de satisfaccion de los cliente y de otras partes interesadas que han sido
identificadas;

resultados de las evaluaciones internas y externas, las auditorias y de la revision por la
alta direccion, y

el marco legal vigente.
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ANEXO A
(Informativo)

CONTROL DE LOS DOCUMENTOS EN LAS INSTITUCIONES
DE FORMACION PARA EL TRABAJO

El control de documentos en la institucién de formacion para el trabajo debe contemplar, entre
otros:

a) los mecanismos de elaborar, editar, revisar y aprobar los documentos internos, incluidos
su identificacion y su estado de revision; por ejemplo, manual de la calidad, proyecto
educativo institucional (PEI) o su equivalente, manual de convivencia, plan de estudios,
procedimientos en las distintas areas de gestién (directiva, académica, administrativa y
financiera y de gestion de la comunidad), guias, programas, proyectos institucionales,
entre otros;

b) el mecanismo que permita que los documentos estén disponibles para la comunidad
educativa;
c) el mecanismo para el control de los documentos internos y externos (principalmente las

reglamentaciones pertinentes que deban ser actualizadas).

El sistema de control de la documentacion debe incluir recursos para el registro y la verificacion
de documentos externos, no solamente del marco legal vigente, sino de otros que tengan
incidencia en la institucion oferente de servicios de formacion para el trabajo como politicas y
planes en el tema, entre otros.
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ANEXO B
(Informativo)

TIPOS DE REGISTROS EN LAS INSTITUCIONES DE
FORMACION PARA EL TRABAJO

Los siguientes tipos de registros son ejemplos que deben ser parte de un sistema de gestion de
la calidad de un establecimiento educativo:

a)

b)

d)

f)

9)
h)

)

acta o documento con el direccionamiento estratégico;

reporte de resultados de las evaluaciones internas y externas, tanto institucionales
como de estudiantes, de docentes y personal administrativo y de servicios, y otras
evaluaciones pertinentes;

registros de matricula, desercidon, repeticion, casos de dificultades de aprendizaje,
evidencias de estudios cursados (certificados, boletin de calificaciones, diploma, actas
de grado, entre otros);

reporte o lista de chequeo del desarrollo de procesos, procedimientos o actividades
claves para el establecimiento educativo. Por ejemplo, programas y evaluaciones de
impacto;

registros de las actividades de la alta direccion, por ejemplo proyectos e iniciativas;

reporte pérdidas, dafios 0 uso inadecuado de la documentacion proporcionada por los
educandos;

registro de quejas y reclamos;
registros sobre derechos de autor o permiso para uso de la informacion;

actas de reuniones de revision del sistema de gestidon de la calidad por parte de la
instancia definida para la direccién de dicho sistema;

registro de actividades de formacion o complementacién de los estudiantes, tales como
pasantias o practicas empresariales;

registros de las evaluaciones de satisfaccion con clientes y empresas;

registros de seguimiento de egresados sobre su insercién laboral o continuidad
educativa;

registros de certificaciones de competencia laboral recibida por los egresados de la
formacion.
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ANEXO C
(Informativo)

AMBIENTE DE TRABAJO EN LAS INSTITUCIONES
DE FORMACION PARA EL TRABAJO

La institucion de formacion para el trabajo debera considerar para gestionar los ambientes
educativos, entre otros, los siguientes aspectos:

a)

b)

d)

e)

seguridad y proteccion de la comunidad educativa contra riesgos fisicos, ambientales o
generados por fendbmenos naturales;

salud ocupacional estudiantes, docentes y personal administrativo, de acuerdo con las
disposiciones legales vigentes que afecten los procesos de alcance del sistema de
gestion de la calidad;

identificacion, mantenimiento e intervenciones en el clima organizacional de la
institucion;

buenas relaciones entre los diferentes estamentos de la comunidad educativa;

demds aspectos contemplados en los requisitos legales y reglamentos de trabajo.
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ANEXO D
(Informativo)

VERIFICACION DEL DISENO Y DESARROLLO

La verificacion es el proceso que consiste en comparar los resultados de una actividad o etapa
del disefio y desarrollo para garantizar su conformidad con los requisitos establecidos. El plan
del disefio y desarrollo puede incluir las etapas en las que se va a efectuar la verificacion e
incluir quién o quiénes la realizaran.

Las instituciones en el disefio y desarrollo de su oferta de formacion para el trabajo deberian:

a) Verificar todos los documentos elaborados, por ejemplo: proyecto educativo institucional
(PEI) o su equivalente, planes de estudio, recursos didacticos, plan operativo, plan de
mejoramiento, relacionados con el servicio de formacion para el trabajo.

b) Asegurar que los disefios cumplen con la normatividad vigente en la materia, con las

condiciones y demandas del entorno y las expectativas de los clientes (estudiantes y
sector productivo).
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ANEXO E
(Informativo)

VALIDACION DEL DISENO Y DESARROLLO

La validacion de la oferta de formacion para el trabajo puede hacerse mediante:

a)

b)

c)

d)

Revisién de los resultados de los estudiantes en las evaluaciones externas e internas
efectuadas por el establecimiento educativo.

Seguimiento a los resultados de la evaluacién institucional.

Andlisis de los indicadores educativos como promocién, repeticién, retencion y
desercion para detectar incidencia del nuevo disefio en la permanencia y el desempefio
académico de los estudiantes.

Seguimiento al destino de los egresados del establecimiento educativo.

Registro de certificaciones de competencia laboral de los egresados.
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ANEXO F
(Informativo)

CONTROL DEL PROCESO EDUCATIVO Y DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

El control del servicio educativo puede contemplar la informacién sobre los siguientes aspectos:

a)

b)

c)

d)

las regulaciones normativas y orientaciones de politica emitidas por las autoridades
competentes;

las caracteristicas del perfil del futuro egresado especificando las competencias por
desarrollar;

las caracteristicas del servicio (por ejemplo: calendarios académicos, modalidades,
curriculo, plan de estudios, requisitos de seleccion y admision de los estudiantes, los
criterios de evaluacién y promocion de los estudiantes, y el perfil de docentes o
instructores, entre otros);

las caracteristicas de los servicios del bienestar estudiantil y complementarios (por

ejemplo, bibliotecas, transporte, actividades culturales y deportivas, medios de
comunicacion, alimentacion, asistencia psicolégica o médica, entre otros);

37



NORMA TECNICA COLOMBIANA NTC 5555

ANEXO G
(Informativo)

SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS

Para el seguimiento y medicion de los procesos pueden incluirse, entre otros los siguientes:

a)

b)

d)

en los procesos de la gestion directiva, indicadores sobre el grado de participacién de la
comunidad educativa en los procesos de planeacion y seguimiento, oportunidad y
eficacia de las decisiones de las instancias de gobierno, oportunidad y eficacia de los
medios de comunicacién empleados.

en los procesos académicos, indicadores sobre las acciones para determinar y asegurar
la pertinencia del disefio curricular frente a las necesidades del sector productivo, logro
o rendimiento académico, desempefio de pruebas externas, promocion, retencion y
desercion de los estudiantes, nimero de proyectos de investigacion, resultados de los
proyectos transversales, entre otros;

en los procesos administrativos y financieros deben tenerse en cuenta indicadores
sobre: desempefio de docentes y empleados, oportunidad y eficacia en la gestion de la
infraestructura, oportunidad en los procesos de admision, gestiébn y uso de recursos
financieros, satisfaccion con los servicios de biblioteca, laboratorio y espacios de la
institucion, entre otros.

en los procesos de la gestion de la comunidad, indicadores sobre eficacia en la
resolucion de conflictos, oportunidad y eficacia de los servicios complementarios para la
comunidad educativa, eficacia de los convenios y alianzas con organizaciones externas,
entre otros.

38



NORMA TECNICA COLOMBIANA NTC 5555

BIBLIOGRAFIA

[1] NTC-ISO 9000:2000, Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y vocabulario.
[2] NTC-ISO 9001:2000, Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.

[3] NTC-ISO 9004-4:2000, Recomendaciones para la mejora del desempefio

[4] NTC-1SO 10005:1996, Gestién de la calidad. Directrices para los planes de la calidad.
[5] NTC GP 1000:2004, Gestion de la calidad en el sector publico.

[6] ISO 10006:2003, (Tercera actualizacion) Sistemas de gestion de la calidad. Directrices
para la gestion de la calidad en proyectos.

[7] ISO 10007:2003, (Segunda actualizacion) Sistemas de gestién de la calidad. Directrices
para la gestion de la configuracion.

[8] ISO 19011:2002, Directrices para la auditoria de los sistemas de gestién de la calidad
y/lo ambiente.

[9] GTC 200: 2005, Guia para la implementacion de la norma NTC-ISO 9001 en
establecimiento de educacion formal en los niveles de preescolar, basica y media y en
establecimientos de educacion no formal.

[10] NTC 4595. Ingenieria civil y arquitectura. Planeamiento y disefio de instalaciones y
ambientes escolares.

[11] NTC 4596, Senalizacion. Sefalizacion para instalaciones y ambientes escolares.

39



