Modelo de SGCE: ISO 21001:2019 y KPIS
para la mejora de la gestion
académica superior

Educational Management System Model: ISO 21001:2019 and KPlIs for the
Improvement of Higher Academic Management

RESUMEN

Introduccién: La gestion de la calidad en la educacién superior enfrenta el reto de alinear estandares
internacionales con las particularidades institucionales para garantizar la excelencia académica. El estudio
tuvo como objetivo principal disefiar un modelo de Sistema de Gestién de Calidad Educativa (SGCE) para
la Carrera de Enfermeria de la UMSA, basandose en la norma ISO 21001:2019 y en Indicadores Clave de
Rendimiento (KPIs), con el fin de lograr la mejora continua de la gestiéon académica.

Material y Métodos: Se realizdé un diagndstico exhaustivo a través de un estudio mixto (cuantitativo-
cualitativo) que analizdé cuatro dimensiones clave: Gestion Estratégica, Formacion Integral, Soporte
Institucional y Resultados. La propuesta del modelo se fundamento en la revision sistematica de la norma
ISO 21001:2019, adaptacién minuciosa al contexto de la UMSA e integracion de los hallazgos criticos del
diagndstico, siguiendo el ciclo de mejora continua, Planificar, Hacer, Verificar, Actuar.

Resultados: El modelo propuesto articula la estructura de la 1ISO 21001:2019 con los principios de
calidad institucional de la UMSA. Como parte fundamental, se definieron KPIs para cada dimension, y
se establecieron procesos de participacion con docentes, estudiantes y egresados para monitorear el
desempefio en tiempo real.

Discusion: La integracion de la ISO 21001:2019 y los KPIs aborda directamente las deficiencias
detectadas en la gestiéon académica. Este enfoque holistico posiciona a la institucién como un referente
en calidad educativa en la regién. El modelo facilita su escalabilidad y replicabilidad en otras carreras y
programas académicos, promoviendo una cultura de mejora continua en toda la educacion superior.
PALABRAS CLAVE: Gestion educativa, ISO 21001:2019, Mejora continua.

ABSTRACT

Introduction: The management of quality in higher education faces the challenge of aligning international
standards with institutional particularities to ensure academic excellence. The main objective of this study
was to design a Quality Management System (QMS) model for the Nursing Program at UMSA, based on
ISO 21001:2019 and Key Performance Indicators (KPIs), with the aim of achieving continuous improvement
in academic management.

Materials and Methods: An exhaustive diagnosis was conducted through a mixed (quantitative-qualitative)
study analyzing four key dimensions: Strategic Management, Comprehensive Training, Institutional Support,
and Outcomes. The proposed model was grounded in a systematic review of ISO 21001:2019, careful
adaptation to the UMSA context, and integration of critical findings from the diagnosis, following the Plan-Do-
Check-Act cycle of continuous improvement.

Results: The proposed model links the structure of ISO 21001:2019 with UMSA's principles of institutional
quality. As a fundamental part, KPIs were defined for each dimension, and participatory processes involving
faculty, students, and alumni were established to monitor performance in real-time.

Discussion: The integration of ISO 21001:2019 and KPIs directly addresses the deficiencies identified
in academic management. This holistic approach positions the institution as a regional benchmark in
educational quality. The model facilitates scalability and replicability across other programs and academic
offerings, promoting a culture of continuous improvement throughout higher education.

KEY WORDS: Educational management, ISO 21001:2019, Continuous improvement.
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INTRODUCCION

La calidad educativa en el ambito de la educacion
superior constituye un imperativo estratégico ),
mas aun en disciplinas como la Enfermeria, donde
la formacién profesional impacta directamente en la
salud publica. Los informes de la UNESCO,2021®@
y estudios de autores como Fiorilo Lozada, 2020®
en Bolivia, evidencian brechas significativas en la
alineacién curricular, la disponibilidad de recursos y
la evaluacion del impacto de los egresados. Estas
problematicas exigen un enfoque sistémico que
permita a las instituciones académicas optimizar sus
procesos y garantizar una formacién de excelencia.

La norma ISO 21001:2019%), disefiada
especificamente para organizaciones educativas,
provee un marco de referencia global que permite
estandarizar procesos, garantizar la pertinencia
de la formacion y fortalecer la responsabilidad
social. En este contexto, la Carrera de Enfermeria
de la Universidad Mayor de San Andrés (UMSA),
a pesar de contar con acreditacion internacional,
busca superar deficiencias internas para satisfacer
plenamente las demandas de la sociedad y del
sector salud.

El presente articulo, derivado de una tesis doctoral,
tiene como propdsito principal presentar el disefio
de un modelo de Sistema de Gestion de Calidad
Educativa (SGCE) para la Carrera de Enfermeria
de la UMSA. El modelo se basa en la norma ISO
21001:2019 y en la implementaciéon de Indicadores
Clave de Rendimiento (KPIs), con el objetivo
de fomentar la mejora continua de la gestion
académica®.

MATERIAL Y METODOS

El disefio del modelo de SGCE se fundamentd
en la integracién de hallazgos obtenidos de una
investigacion previa de enfoque mixto, con un
disefio no experimental, descriptivo y transversal.
Dicho estudio realizé un diagnoéstico exhaustivo de
la situacion de la calidad educativa en la Carrera de
Enfermeria de la UMSA, evaluando las dimensiones
de Gestion Estratégica, Formacion Integral, Soporte
Institucional y Resultados.

El modelo se estructurd a partir de la sistematizacion
y adaptacion de los requisitos de la norma ISO
21001:2019, los principios de calidad de la UMSA
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y las deficiencias identificadas en el diagndstico.
El proceso de disefio siguié un enfoque de mejora
continua basado en el ciclo PHVA (Planificar,
Hacer, Verificar, Actuar). La Planificacion incluyo la
definicion de la politica y objetivos de calidad. El
Hacer se centr6 en la creacion de una arquitectura
de procesos y documentos. La fase de Verificacién
se disend con un sistema de monitoreo basado en
KPls y auditorias internas. Finalmente, el Actuar
se enfoca en la implementacion de acciones
correctivas y preventivas ©,

La propuesta considera la inclusion de comisiones
de retroalimentacion conformada por estudiantes,
docentes, egresados y empleadores, garantizando
una participacion de todos los actores del sistema.
Asimismo, se integran procesos y herramientas de
gestion digital para la reduccion de la burocracia,
como la firma digital.

RESULTADOS

El modelo de SGCE propuesto se presenta a
partir de los hallazgos descritos en el Grafico 1.
Percepcion General cumplimiento de indicadores
de Gestion de Calidad Educativa en las 4
Dimensiones, con una arquitectura integrada que
aborda sistematicamente las areas de mejora
identificadas en el diagnéstico. Los componentes
clave del modelo son los siguientes:

1. Estructura del Modelo: El modelo se organiza
en torno a los diez puntos de la norma ISO
21001:2019, adaptados a la estructura y los
procesos de la UMSA. Esto incluye el liderazgo
de la Direccidn, la planificacion de la calidad, el
soporte a los procesos, la operacion, la evaluacién
del desempefio y la mejora continua.

2. Sistema de KPIs: Se disefnaron KPIs especificos
para cada una de las cuatro dimensiones de
la gestion académica, permitiendo la medicion
objetiva del desempefio y el monitoreo en tiempo
real. Como se presenta en los Graficos 5 y 6. Por
ejemplo:

> Gestion Estratégica: KPI de cumplimiento de
objetivos estratégicos, KPI de alineacion curricular
con las necesidades del mercado.

» Formacion Integral: KPI de satisfaccion estudiantil
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con la formacién practica, KPl de competencias
adquiridas.

» Soporte Institucional: KPI de disponibilidad
de recursos pedagdgicos, KPI de eficiencia en
tramites administrativos.

» » Resultados: KPI de empleabilidad de
egresados, KPI| de impacto social de proyectos
de investigacion.

3. Procesos de Retroalimentacion:
Se establecen mecanismos formales de
retroalimentacion, como encuestas periddicas,
grupos focales con estudiantes y egresados, y

reuniones de revision por la direccion. Estas
comisiones participativas, conformadas por los
diferentes actores del ecosistema educativo,
aseguran que las decisiones se tomen con
base en informaciéon relevante y una vision
integral.

4. Plan de Implementacién: Se propone un
plan de implementacion progresiva, dividido
en 3 fases que permiten la adaptacion
gradual del personal académico y estudiantil
al nuevo sistema. La primera fase se centra
en la sensibilizacion y formacién del personal,
seguida por la implementacién de los procesos
clave y, finalmente, la auditoria interna para la
certificacion.

Grafico 1. Percepcion General cumplimiento de indicadores de gestién de Calidad en 4 Dimensiones
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Fuente: Elaboracién propia en base a datos de la encuesta (2023)

Elestudioevalualapercepciondelagestiondela
calidad en la Carrera de Enfermeria de la UMSA
a través de cuatro dimensiones clave: Gestion

Estratégica, Formacién Integral, Soporte
Institucional y Resultados. Los datos provienen
de una encuesta realizada en 2023 a la
direccién, los docentes y los estudiantes. El
analisis destaca una discrepancia sustancial
en la percepcion de la calidad educativa entre

la alta gerencia y la base estudiantil, sugiriendo
la necesidad de alinear las expectativas y las
acciones institucionales con la experiencia real
de los estudiantes.

El modelo incluye el Mapa de Procesos del

modelo de SGCE como se presenta en el
Grafico 2
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Grafico 2. Mapa de proceso del modelo de SGCE para la mejora continua de la Gestién Académica basado en la
norma ISO 21001:2019
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Fuente: Elaboracion propia en base a la norma ISO 21001:2019.

Para implementar el Modelo de Sistema de Gestion
de Calidad que cumpla con los estandares de la
norma ISO 21001:2019, es necesario un enfoque
integral que aborde las areas de mejoraidentificadas,
fortaleciendo tanto la planificacion estratégica como
el soporte institucional y mejorando la claridad

y efectividad de la medicién de los resultados
educativos para asegurar el logro de los objetivos
de la institucion y el perfil profesional. Sin embargo,
se destaca la contribucion del modelo de SGCE
como se presenta en el Grafico 3 y la Justificacion
en el Grafico 4.

Grafico 3. Contribucion de la Propuesta del Modelo de Sistema de Gestidon de Calidad Educativa
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Fuente: Elaboracién propia en base a la norma ISO 21001:2019.
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Grafico 4. Justificacion de la Propuesta
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Fuente: Elaboracién propia en base a la norma ISO 21001:2019.

La norma ISO 21001:2019 no prescribe KPIs, sin embargo, el modelo de SGCE propone la integracion de
los KPls, el cual es aplicable y replicable en el contexto educativo superior, de acuerdo con el contexto de
la institucion para la mejora continua y llegar a la excelencia educativa.

Grafico 5. KPIs (Key Performance Indicators) o indicadores clave de rendimiento para la Gestion Educativa de la
propuesta del modelo de SGCE
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Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 6. KPIs Tasa de satisfaccion y proceso de Enseianza Aprendizaje
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Fuente: Elaboracién propia en base a la norma ISO 21001:2019.
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La seleccion de los KPIs se basa en los principios
de la ISO 21001:2019, que enfatiza un enfoque
centrado en el estudiante y en las partes interesadas,
la mejora continua, la toma de decisiones basada
en evidencia y la relevancia de los resultados de
aprendizaje. Estos indicadores no solo mediran el
desempeno, sino que también impulsaran la mejora
estratégica en la gestion académica de la Carrera
de Enfermeria y asegurar la toma de decisiones
basada en evidencia, en estricta alineacién con
los principios de la Norma ISO 21001:2019. Su
implementacion garantizara que la calidad educativa
sea una prioridad tangible y medible.

DISCUSION

El modelo de SGCE propuesto representa una
solucion importante y coherente a las problematicas
identificadas en la gestion académica de la
Carrera de Enfermeria de la UMSA. A diferencia
de enfoques fragmentados, este modelo ofrece
una vision holistica que articula los estandares
internacionales de la ISO 21001:2019 con las
particularidades institucionales y las necesidades
del sector salud boliviano. La adopcion de este
marco normativo, especifico para la educacion,
supera las limitaciones de modelos empresariales
como la ISO 9001:2015, ofreciendo un enfoque
mas centrado en el aprendizaje y en el desarrollo
del estudiante.

La integracion de KPIs es una de las fortalezas
clave de este modelo. Al proporcionar métricas
objetivas y medibles, se supera la falta de datos
sistematicos para la toma de decisiones, un déficit
recurrente en la educacion superior de la region.
Esto permite a la direccion y al personal académico
monitorear el progreso, identificar desviaciones y
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aplicar medidas correctivas de manera proactiva,
en lugar de reactiva.

La estructura modular del modelo facilita su
escalabilidad y replicabilidad en otras carreras de la
UMSA o en instituciones similares. Esto promueve
la estandarizacion y la mejora continua a nivel
institucional, fortaleciendo la cultura de calidad
de forma transversal. Ademas, la implementacién
de tecnologias para reducir la burocracia, como
la firma digital, mejora la eficiencia operativa y
libera recursos que pueden ser reorientados hacia
actividades pedagodgicas y de investigacion.

Si bien el modelo ofrece un camino claro hacia
la mejora continua, su éxito dependera de un
compromiso real de la alta direccion y del personal
académico, asi como de una asignacion de
recursos adecuados. Es esencial que se superen
los obstaculos identificados en el diagndstico, como
la inequidad presupuestaria, para garantizar la
sostenibilidad y el impacto a largo plazo del SGCE.
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