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Presentacion

El propdsito de este documento ins-
titucional es realizar un recorrido desde el inicio del pro-
ceso de implementacion del Sistema de Gestion de Ca-
lidad, para indicar dénde estamos y para donde vamos.

La Universidad Militar Nueva Granada con el Sistema de
Gestion de Calidad y las directrices de la politica de ca-
lidad, busca conocer y superar las expectativas de nues-
tros estudiantes y usuarios, planificando, manteniendo y
mejorando continuamente el desempeno de sus proce-
sos, bajo un esquema de eficacia, eficiencia y efectividad
que le permita lograr ventajas competitivas.

La importancia de la implementacion y mejoramiento
de un Sistema de Gestién de Calidad, radica en el hecho
de que sirve de plataforma para desarrollar dentro de
la organizacién, una serie de procesos, procedimientos,
proyectos y actividades encaminadas a lograr que las ca-
racteristicas de los servicios educativos, de investigacion
y de extension cumplan la normatividad vigente y los re-
quisitos de los estudiantes y usuarios, para generar la
confianza de la comunidad en general.

El Sistema de Gestién de Calidad de la Universidad, bus-
ca crear un ambiente organizacional dispuesto hacia el
mejoramiento continuo desde el &mbito administrativo
y académico, con la cooperacion y articulacion de todos
los funcionarios, facilitando la identificacién, analisis y
eliminacién de las fallas, para mejorar en forma continua
y ofrecer un servicio de calidad a nuestros estudiantes y
usuarios.

El objetivo de esta administracion es consolidar un
sistema integral de gestién, lo cual implica no sélo el



cumplimiento de los requisitos, sino la planificacién y
establecimiento de un Unico sistema de gestion orientado
a satisfacer las expectativas de usuarios, proveedores,
funcionarios y la sociedad, y a la vez, mejorar el
desempefio global de la Universidad, incluidos aspectos
de productividad, gestién de competencias, acreditacion
institucional, seguridad y salud ocupacional, gestion
ambiental, gestién de riesgos y responsabilidad social
universitaria entre otros, con base en la planeacion

estratégica institucional y en el sistema de informacién
de la Universidad.

Por tal razén, invito a la Comunidad Neogranadina a
generar la cultura de la calidad, haciéndola propia en
todas nuestras tareas y actividades, fortaleciendo nues-
tros compromisos, principios y valores que nos motivan
a establecer, implementar y mantener el actuar en un
mejoramiento continuo y satisfacer a nuestros usuarios.

Mayor General EDUARDO ANTONIO HERRERA BERBEL, Rector
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1. ¢Donde estamos?
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UNIVERSIDAD MILITAR NUEVA GRANADA
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

(ISO 9001:2008 y NTC GP 1000:2009)
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1.1 Antecedentes

El Gobierno nacional expidié en
el ano 2003 1 Ley 872 que crea el Sistema de
Gestion de Calidad en la rama ejecutiva del poder pu-
blico y en otras entidades prestadoras de servicios. En
su articulo 1°, crea el Sistema de Gestidon de Calidad en
las entidades del Estado y en su articulo 2°, establece
que el Sistema de Gestién de Calidad se desarrolla y se
pondra en funcionamiento en forma obligatoria en los
organismos y entidades del sector central y en el sector
descentralizado por servicios de la rama ejecutiva del po-
der publico nacional.

Posteriormente, la Ley 872 es reglamentada por el
Decreto 4110 de 2004 y adopta la Norma Técnica de
Calidad en la Gestién Publica NTCGP-1000:2004 que
establece los requisitos para implementar un Sistema de
Gestion de Calidad aplicable a la rama ejecutiva del po-
der publico y a otras entidades prestadoras de servicios,
y tiene como propdsito mejorar su desempefo y su ca-
pacidad de proporcionar productos y/o servicios que res-
pondan a las necesidades y expectativas de sus clientes.

Como respuesta a las politicas del Gobierno nacional y
en el proceso de transformacién y modernizacién del
Estado, se implementé en la Universidad Militar Nueva
Granada el SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, con el
objeto de dinamizar la eficiencia administrativa y opera-
cional de la Entidad.

En consecuencia, la comunidad neogranadina trabajo
arduamente para alcanzar la certificacion en noviembre
de 2006, en todos los procesos segun las normas I1SO
9001:2000 y NTCGP 1000:2004. La norma ISO 9001 fue
actualizada en el afo 2008.

De acuerdo con el Decreto 4485 del 18 de noviembre
de 2009, fue adoptada la primera actualizacién de la
Norma Técnica de Calidad en la Gestidon Plblica NTCGP
1000.

Dicha actualizacién se hizo con el objeto de facilitar la
interpretacion e implementacion de los requisitos del
Sistema de Gestién de Calidad, asi como promover su
implementacién conjunta con el Modelo Estandar de
Control Interno (MECI). Por lo tanto, esta actualizacion
no incluye nuevos requisitos ni reduce los que habia en
la version 2004.

1.2 Propdsito de la Universidad Militar Nueva Grana-
da al iniciar el proceso de implementacién del Siste-

ma de Gestion de Calidad

1.3 ¢Qué es el Sistema de Gestidn de Calidad para la
UMNG?

El Sistema de Gestién de Calidad es la forma como la
Universidad Militar Nueva Granada realiza su gestion
asociada con la calidad, con el fin de cumplir sus obje-
tivos y los requisitos de los estudiantes, en busca de la
mejora continua.
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El Sistema de Gestion de Calidad es el compromiso
que tiene la Institucion de CONOCER Y SUPERAR LAS
EXPECTATIVAS de los estudiantes y usuarios en las fun-
ciones sustantivas: Docencia, Investigacion y Extension.

Teniendo en cuenta la modificacion del mapa de pro-
cesos aprobada en el comité de calidad de febrero de
2010, en el presente afno se reestructuran los procesos
de Bienestar Institucional como proceso misional, al
igual que el proceso de internacionalizacién que enmar-
cara el cumplimiento de los procesos misionales.

1.4 Metodologia utilizada en la implementacién del
Sistema de Gestion de Calidad

Se elabord un programa de implementacién, teniendo
como referencia el ciclo: PLANEAR, HACER, VERIFICAR
y ACTUAR, en el cual se garantizé el cumplimiento de
cada requisito de las normas: ISO 9001 y NTC GP 1000.

El ciclo de mejora continua “Planificar-Hacer-Verificar-
Actuar” fue desarrollado inicialmente en la década de
1920 por Walter Shewhart, y lo popularizé W, Edwars
Deming. Por esta razén, es conocido como el “Ciclo de
Deming”.

El concepto de PHVA esta presente en todas las areas de
nuestra vida profesional y personal, y se utiliza siempre
de manera formal e informal, consciente o subconscien-
te, en todo lo que hacemos.

Dentro del contexto de un Sistema de Gestién de la
Calidad, el PHVA es un ciclo dinamico que puede desa-
rrollarse dentro de cada proceso de la Universidad y en
el sistema de procesos como un todo. Esta intimamente
asociado con la planificacion, implementacién, control
y mejora continua, tanto en la prestacion de los servi-
cios misionales como en otros procesos del Sistema de
Gestion de Calidad.

El mantenimiento y el mejoramiento continuo de la capa-
cidad del proceso puede lograrse, aplicando el concepto
de PHVA en todos los niveles dentro de la Universidad,
aplicado por igual a los procesos estratégicos y a las ac-
tividades operacionales que se lleven a cabo como parte
de los procesos misionales de Docencia, Investigacion,
Extension y Bienestar.
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1.5 Etapas que se desarrollaron en la implementacion
del Sistema de Gestion de Calidad

Establecer: el Sistema de Gestion de Calidad se alined
con la planeacién estratégica de la Universidad, se es-
tablecieron los procesos estratégicos, misionales y de
apoyo, se identificaron los requisitos de las normas de
calidad, los requisitos legales, de los estudiantes, de los
usuarios y los reglamentarios aplicables; asi mismo, se
hizo sensibilizacion y capacitacién a los funcionarios y
auditores de las diferentes areas de la Institucion.

Documentar: se documenté la politica y objetivos de ca-
lidad, los procesos y procedimientos, y se consolidaron el
Manual de Calidad, el Manual de Funciones, el Manual
de Procesos y el Manual de Procedimientos.

Implementar: se ejecutaron actividades de acuerdo con
lo documentado en procesos y procedimientos, se hizo
seguimiento y medicion a los indicadores de gestion, se
realizaron las auditorfas internas y la revisién por las di-
rectivas.

Mantener: se generd y fortalecié la cultura de la cali-
dad y del servicio en la Universidad, buscando aumentar
la satisfaccion de las expectativas de los estudiantes y
usuarios.

Mejorar Continuamente: se adoptaron correcciones,
acciones correctivas, preventivas y de mejora para alinear
la ejecucién de la gestion con la planificacion del Sistema
de Gestion de Calidad.

1.6 Implementacion del Sistema de Gestién de Cali-
dad

El proceso de implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad se inici6 con la emisién de un concepto juridico
interno, el 16 de junio de 2005, en el cual se establece
que la Universidad debe desarrollar su SGC en las condi-
ciones generales que sefala la Ley 872 de 2003, como
quiera que presta el servicio publico de educacion.

En el mes de agosto de 2006, la Universidad se presen-
t6 a la preauditoria del Sistema de Gestién de Calidad
con tres procesos, pero en el informe final, el ICONTEC
recomendd solicitar la auditoria de otorgamiento con los
39 procesos identificados y caracterizados por la UMNG.

La auditorfa de otorgamiento del certificado del Sistema
de Gestion de Calidad segun las normas ISO 9001:2000
y NTC GP 1000:2004 se realiz6 en Noviembre de 2006.

El proceso de implementacién tomod cerca de 16 me-
ses

A continuacién, se relacionan las actividades generales
que se llevaron a cabo para implementar, mantener y
mejorar el Sistema de Gestidn de Calidad:

* Capacitary sensibilizar a los funcionarios de la UMNG.
* Capacitar y sensibilizar a las directivas y medios man-
dos de la Universidad.
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* |dentificar los procesos e interacciones.

* Determinar criterios y métodos de operacion para
controlar los procesos.

* Elaborar la documentacion del Sistema de Gestién de
Calidad:
- Politica y objetivos
« Caracterizacion de procesos
+ Procedimientos e instructivos
+ Registros
« Manual de calidad, manual de funciones y otros

manuales

* Asegurar la disponibilidad de los recursos para desa-
rrollar los procesos.

* Hacer el sequimiento, medicién y analisis de los pro-
Cesos.

* Ejecutar las auditorias internas de calidad.

* Realizar revisiones por las directivas.

* Implementar acciones para alcanzar los resultados pla-
nificados y la mejora continua de los procesos.

* Realizar la preauditoria de certificacidon con el ICONTEC.
e Efectuar la auditoria de otorgamiento del certificado
del Sistema de Gestién de Calidad con el ICONTEC.

* Garantizar el mantenimiento del Sistema de Gestién

de Calidad.
* Realizar la auditoria de renovacion del certificado del
Sistema de Gestion de Calidad con el ICONTEC.

1.7 Alcance del Sistema de Gestion de Calidad de la
Universidad Militar Nueva Granada

El Sistema de Gestién de Calidad de la UMNG se ha im-
plementado, mantenido y mejorado en los procesos de

la Entidad y en los procesos estratégicos, misionales y de
apoyo, con énfasis en los procesos misionales que son
la razon de ser de la Universidad, tal como se evidencia
en el alcance de la certificacion de ICONTEC que indica:

“Servicios de Educacidn superior en pregrado y postgra-
do, Investigacion cientifica y tecnoldgica, y Extension que
incluye educacién para el trabajo y el desarrollo humano,
y asesorias y consultorias para la gestion empresarial”.

* Procesos de Direccionamiento Estratégico: son aque-
llos que las Directivas de la Universidad llevan a cabo
para alcanzar sus objetivos y abarca todas las activida-
des de planeacion, autoevaluacion, toma de decisio-
nes y revision de la gestion realizada.

* Procesos Misionales: son aquellos con los cuales la
Universidad Militar Nueva Granada, puede cumplir su
mision.

* Procesos de Apoyo: son aquellos que generan el dm-
bito y/o apoyan el desarrollo normal de los procesos

misionales y estratégicos.
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1.8 Modelo del enfoque basado en procesos de la
Universidad Militar Nueva Granada

Las normas de calidad ISO 9001:2008 y NTC GP
1000:2009 estan conformadas por ocho capitulos asi:

. Objeto y campo de aplicacién

. Referencias normativas

. Términos y Definiciones

. Sistema de Gestion de la Calidad
. Responsabilidad de la Direccién
. Gestidn de los Recursos

. Realizacién del Producto

. Medicién, Analisis y Mejora

oOo~NOYUT D~ WN —

Los requisitos de los capitulos 4, 5, 6, 7 y 8 son de carac-
ter obligatorio y del Unico capitulo que se pueden reali-
zar exclusiones es del 7.

En consecuencia, la Universidad Militar Nueva Granada,
teniendo en cuenta su organizaciéon y la naturaleza de

sus procesos y productos, presenta exclusion al requi-
sito 7.6: “"Control de los dispositivos y/o equipos de se-
guimiento y medicion”, debido a que la Universidad no
requiere usar equipos para evidenciar la conformidad
de los productos y servicios ofrecidos, con los requisitos
previamente establecidos por los usuarios.

La grafica representa el modelo del enfoque basado
en procesos del Sistema de Gestion de Calidad en la
Universidad.

El punto de partida para planificar la gestién de la UMNG
son las necesidades, expectativas y requisitos de nuestros
estudiantes y usuarios.

En la parte central, se evidencia la gestion de la
Universidad:

5. Responsabilidad de las Directivas: la planificacion
institucional, la organizacién, la comunicacién y la toma
de decisiones.

6. Gestion de Recursos: la provision de todos los re-
cursos necesarios (tecnoldgicos, humanos y financie-
ros) para la gestién adecuada de la Universidad Militar
Nueva Granada.

7. Prestacion del servicio: la ejecucion de las funciones
sustantivas: docencia, investigacion y extension, toman-
do como entrada las necesidades, expectativas y requisi-
tos de los estudiantes y usuarios para transformarlos en
el producto final que genere satisfaccion total.

8. Medicién, Analisis y mejora: los resultados de la
gestion tanto de la responsabilidad de las directivas, la
gestion de recursos y la prestacion del servicio deben ser
medidos y analizados para hacer correcciones y tomar
acciones correctivas, preventivas o de mejora.
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La revision y toma de acciones permanentes en la iden-
tificacién de requisitos en la gestion realizada y en la
entrega de un producto y/o servicio a satisfaccién, evi-
dencia la MEJORA CONTINUA de la Universidad.

1.9 Participacién de las directivas y funcionarios de la
Universidad

Unavezseinicié el proceso deimplementacion del Sistema
de Gestion de Calidad, se designd el Representante de
las Directivas y se conformé el comité de calidad que
esta integrado por las Directivas de la Universidad.

De igual manera, se eligieron funcionarios de las diferen-
tes dependencias que fueron capacitados y se formaron
como auditores internos, para encargarlos de retroali-
mentar en su area la informacion del sistema.

Asi mismo y aprovechando el programa de ingenieria
industrial, se escogieron seis de las mejores estudiantes
de octavo semestre, se capacitaron en calidad y partici-
paron como facilitadoras en todo el proceso de imple-
mentacion.

La participacion, compromiso y liderazgo de las direc-
tivas de la Universidad, en especial la del Rector, fue
fundamental desde el inicio del proceso porque fue el
encargado de crear el medio ambiente propicio, motivar
y visualizar el proceso de implementacién, certificacion
y luego el mantenimiento del Sistema de Gestion de
Calidad como un objetivo institucional.

Para el personal, fue un proceso de adaptacion; al co-
mienzo hubo resistencia al cambio, pero a medida que
se fue sensibilizando y capacitando, se generé cultura

de la calidad vy al conocer las bondades del sistema, la
participacion del personal en todos sus niveles se fue ha-
ciendo mas activa y comprometida.

Los responsables de documentar e implementar el
Sistema de Gestién de Calidad fueron los DUENOS DE
PROCESOS.

1.9.1 Responsabilidad de las directivas

Las directivas de la UMNG evidencian su responsabili-
dad y compromiso con el desarrollo e implementacién
del Sistema de Gestiéon de Calidad asi:

* Comunicando a la comunidad neogranadina, la im-
portancia de los estudiantes y usuarios.

* Asegurando el cumplimiento de las normas legales y
reglamentarias.

e Estableciendo el norte de la Institucidn (mision, vision,
PEl'y plan de desarrollo institucional).

* Estableciendo la politica de calidad.
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* Estableciendo los objetivos.

* Creando la organizacién interna de la Universidad:
Organigrama y Manual de funciones.

* Designando al representante de las directivas de la
Universidad ante el Sistema de Gestion de Calidad.

* Realizando las revisiones por las directivas y estable-
ciendo los compromisos para mejorar, y

* Asegurando la disponibilidad de recursos para lograr
la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los
estudiantes y usuarios.

Segun la Resolucion 1332 del 19 de octubre de 2009,
se designa al Vicerrector General como representante
de las directivas ante el Sistema de Gestién de Calidad
y establece que la Division de Gestion de Calidad debe
ejecutar las politicas del representante.

1.10 Certificaciones del Sistema de Gestion de Cali-
dad

Garantia de Calidad

En noviembre de 2006, el ICONTEC certifico el Sistema
de Gestién de Calidad de la Universidad Militar Nueva
Granada y emiti6 el certificado I1ISO 9001:2000, el certifi-
cado de reconocimiento internacional IQ NET y el certifi-
cado NTC GP 1000:2004 a los procesos estratégicos, mi-

sionales y de apoyo, fundamenténdose en las funciones
sustantivas de la Universidad: docencia, investigacion y
extension.

Este certificado tiene validez por tres afos, razén por la
cual, del 9 al 11 de noviembre de 2009, el ICONTEC eva-
lué nuevamente y en forma detallada el cumplimiento
de los requisitos de la norma ISO 9001:2008 y NTC GP
1000:2004, y verificé el mejoramiento continuo en cada
proceso y la consolidacion de la cultura de la calidad en
la gestion de la Institucion.

El resultado de esta evaluacion fue muy favorable y el
concepto del ICONTEC fue renovar el certificado del
Sistema de Gestién de Calidad en ISO 9001:2008, el
certificado de reconocimiento internacional 1Q NET vy el
certificado NTC GP 1000:2004 por tres aflos mas, con
auditorias de seguimiento anuales.

El 2 de febrero de 2010, el Mayor General Eduardo
Antonio Herrera Berbel, Rector de la UMNG, recibi6 de
manos del Doctor Fabio Tobén, Director del ICONTEC,
los certificados de la renovacién del Sistema de Gestidon

de Calidad.
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Esta renovacién del certificado significa que la
Universidad Militar Nueva Granada ha implementado y
mejorado permanentemente un Sistema de Gestién de
la Calidad como garantia y compromiso de conocer y
superar las expectativas en cuanto a la calidad del servi-
cio que se ofrece a los estudiantes, usuarios y la sociedad
en general.

La renovacién del certificado del Sistema de Gestion de
Calidad genera confianza porque evidencia la capacidad
de la Universidad para proporcionar servicios académi-

cos, investigativos y de extension que satisfacen las ex-
pectativas de los ciudadanos, con base en la legalidad y
las normas juridicas.

Este proceso de mejoramiento continuo, no elimina to-
talmente las situaciones no deseables, sino que el Sistema
de Gestion de Calidad proporciona la herramienta y me-
todologia, para organizar la informacion, identificar los
problemas con mayor facilidad, analizar los resultados y

tomar acciones para mejorar.
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2. Elementos del
Sistema de Gestion
de Calidad de |a
Universidad Militar
Nueva Granada
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A continuacion, se muestra el proceso de implemen-
tacion, consolidacion y mejoramiento del Sistema de
Gestion de Calidad de la Universidad Militar Nueva
Granada:

2.1 Planificaciéon del Sistema de Gestion

2.1.1 Alineacién y armonizacion de la planeacion es-
tratégica y la planificacion del Sistema de Gestion de
Calidad

Teniendo en cuenta que el Proyecto Educativo Institucional
(PEI), fue aprobado en agosto de 2009 y que el Plan
de Desarrollo Institucional 2009-2019 fue aprobado en
septiembre de 2009 por el Consejo Superior, nuevamen-
te se revisd, analizd y se ajusté la anterior planificacion
del Sistema de Gestion de Calidad.

Razon por la cual, en el comité de calidad de enero y
febrero de 2010, fue aprobada la nueva planificacion
del Sistema de Gestidon de Calidad: Politica de Calidad,
Objetivos de Calidad y Mapa de Procesos, planifica-
cién que estd debidamente alineada con la Planeacién
Estratégica actual de la Universidad Militar Nueva
Granada y responde a sus necesidades.

Se presentan la Mision, Vision, Objetivos Institucionales y
Megaproyectos del Plan de Desarrollo Institucional 2009-
2010 vigentes y aprobados por el Consejo Superior, los
cuales fueron la base para formular la actual planifica-

cién del Sistema de Gestidn de Calidad:

En el Plan de Desarrollo Institucional 2009-2019 y en
el megaproyecto 2.5 “Gestion efectiva y fortalecimiento
del mejoramiento continuo”, se incluyé el proyecto 2.5.1
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“Fortalecer y mejorar el sistema de calidad actual de la
Universidad de acuerdo a las normas ISO 9001:2008 y
NTC GP 1000:2004" el cual tiene como objetivo: forta-
lecer el Sistema de Gestion de Calidad de la Universidad,
de tal forma que sea una herramienta para identificar
con facilidad los problemas, analizar sus causas y elimi-
narlos, para generar una cultura de calidad y servicio por
parte de los funcionarios que se vea reflejada en la satis-
faccion de los estudiantes y usuarios.

Teniendo en cuenta la nueva planificacion estratégica de
la Universidad Militar Nueva Granada aprobada en sep-
tiembre de 2009: Misién, Vision, Objetivos Institucionales
y Plan de Desarrollo Institucional 2009-2019, se esta-
bleci6 la siguiente metodologia para formular la nueva
politica de calidad de la UMNG que fue aprobada en
enero de 2010.
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Lo anterior se realiza con el proposito de garantizar que
la planificacién del Sistema de Gestion de Calidad: poli-
tica de calidad, objetivos de calidad y mapa de procesos,
responda a las funciones sustantivas, los objetivos insti-
tucionales y los proyectos de la Universidad.

En la fila superior, se muestran los factores de compe-
titividad y directrices de la Universidad Militar Nueva
Granada, de acuerdo con lo establecido en la nueva pla-
nificacion estratégica de la UMNG, asignandole a cada
factor una importancia relativa.

En la primera columna, se relacionan las expectativas,
necesidades y requisitos que la UMNG ha identificado en
nuestros estudiantes y usuarios, asignandole una impor-
tancia relativa a cada expectativa.

Se presenta también, una correlacién entre factores y
expectativas que determinan unos totales; los mejores,
nos indican que son aspectos relevantes e importantes
que deben incluirse en la nueva politica de calidad de la
Universidad Militar Nueva Granada.

2.1.2 Politica de Calidad

Teniendo en cuenta los mejores totales de la anterior
metodologia, se propone la nueva Politica de Calidad,
que fue revisada por el comité de calidad y aprobada
por el Rector en enero de 2010.

La comunidad neogranadina participé en la elaboracion
de la politica de calidad antes de su aprobacién. La poli-
tica esta orientada al mejoramiento continuo, la satisfac-

cion de las necesidades y expectativas de los usuarios, en
el marco de la planeacién estratégica de la Universidad.

La politica y objetivos de calidad se revisan al comienzo
de cada ano en el comité de calidad, para verificar su
pertinencia y adecuacion.

Cada ano, se realiza una encuesta por muestreo a los
funcionarios de la Universidad Militar Nueva Granada,
con el propodsito de verificar la adecuada divulgacion,
comunicacion y entendimiento de la politica y objetivos
de calidad.

A continuacion, se relacionan los resultados de la Gltima
encuesta realizada en el mes de octubre de 2009, a 187
funcionarios entre docentes y administrativos:

Es evidente que aunque un gran porcentaje de funciona-
rios conoce y entiende la politica y objetivos de calidad,
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es necesario fortalecer los mecanismos de divulgacion y
comunicacién, para garantizar su interiorizaciéon y apli-
caciéon en el trabajo diario y contribuir al mejoramiento
continuo en la gestion realizada.

2.1.3 Objetivos de Calidad

Para verificar el cumplimiento del compromiso de la poli-
tica de calidad, la Universidad Militar Nueva Granada ha
establecido diez objetivos de calidad, que son aplicables

a todas las funciones y niveles de la Institucién.
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Los objetivos de calidad se miden mediante el segui-
miento de indicadores de gestion a los cuales se les ha
puesto una meta para verificar su cumplimiento.

Los resultados de los objetivos de calidad de afos ante-
riores, se encuentran publicados en la pagina Web de la
Universidad, para facilitar la evaluacién de la ciudadania
y de los organismos de control sobre la aplicacion del
Sistema de Gestion de Calidad.

2.1.4 Alineacién objetivos institucionales y objetivos
de calidad

Teniendo en cuenta las directrices de la politica de cali-
dad, los diez objetivos de calidad se encuentran debida-
mente alineados con los cinco objetivos institucionales,
como se indica a continuacién:
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de Calidad: politica de calidad, objetivos de calidad
con sus correspondientes indicadores de gestion con
la Planificacién Estratégica Institucional: misién, visién,
fundamentos sagrados, principios, valores y politicas ins-
titucionales.

2.1.6 Mapa de Macroprocesos

En el MAPA DE MACROPROCESOS (pagina 28), se identifi-
ca y establece la secuencia e interaccion de los procesos
del Sistema de Gestién de la Calidad de la Universidad
Militar Nueva Granada.

De igual forma, se relacionan los usuarios de la
Universidad, con la cadena de valor que se inicia al iden-
tificar sus requisitos y se termina satisfaciendo sus nece-
sidades, con el suministro de productos y servicios, bajo
un enfoque de mejoramiento continuo de actividades y
procesos.

El mapa de macroprocesos de la Universidad Militar
Nueva Granada se ha revisado en nueve oportunidades.
La uUltima version fue aprobada en agosto de 2010.

Asi como los objetivos de calidad estan alineados, con
los objetivos institucionales, también se encuentran ali-
neados con los objetivos, indicadores de gestion y ries-
gos de cada uno de los procesos de la Universidad Militar
Nueva Granada.

2.1.5 Alineacion estratégica

En la grafica (pégina 27), se observa la alineacion y ar-
monizacion de la Planificacion del Sistema de Gestidon
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2.1.7 Estructura de procesos y responsables de proce-
sos

Los procesos de la Universidad Militar Nueva Granada
estan integrados y documentados en el formato de ca-
racterizacion, con un flujograma que representa la se-
cuencia de las actividades de planear, hacer, verificar y
actuar; se identifican los riesgos y los puntos de control
para realizar las actividades; se determinan los criterios y
métodos para la operacién; se definen las responsabili-
dades en la ejecucion de actividades, los recursos dispo-
nibles y la informacién necesaria para apoyar la opera-
cion; asf mismo, se relacionan los indicadores de gestion
necesarios para hacer el seguimiento, la medicion y el
analisis de los procesos. (Ver cuadro en la paginas 29 y 30)

2.2 Interaccién Sistema de Gestiéon de Calidad y
Sistema Institucional de Autoevaluacion

El Sistema de Gestion de Calidad de la Universidad
Militar Nueva Granada esta alineado y armonizado con
el Sistema Institucional de Autoevaluacién, puesto que
los dos sistemas tienen como Unico objetivo, la CALIDAD
del servicio que se ofrece a nuestros estudiantes y usua-
ros.

El proceso de autoevaluacién y acreditacion institucio-
nal, posicionara a la Universidad Militar Nueva Granada,
como una Institucién de Educacién Superior de alta ca-
lidad, que cumple a cabalidad con su responsabilidad
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Sistema de Gestién de Calidad y los factores y caracteris-
ticas del Sistema Institucional de Autoevaluacion.

El Sistema de Gestion de Calidad (SGC), se articula con
el Sistema Institucional de Autoevaluacién (SIA), porque
los resultados de los siguientes elementos del SGC exi-
gen que la Institucién realice una autoevaluacion per-
manente para analizar la informacién y mejorar la ges-
tion realizada:

1. Resultados de los objetivos de calidad que permiten
establecer, si se cumple con el compromiso de la po-
litica de calidad.

2. Resultados o hallazgos (fortalezas, oportunidades de
mejora y no conformidades), de las auditorias inter-
nas y externas de calidad.

3. Identificacion del servicio no conforme en los 17 proce-
sos de la UMNG que tienen contacto directo con estu-
diantes y usuarios: Admisiones de Estudiantes Nuevos,
Registro y Control, Docencia, Investigacion, Extension
y Negocios, Coordinacion de Egresados, Ingresos,

social que se evidencia en sus programas académicos y

en su gestién administrativa, académica, investigativa y
social.

En Colombia, a instancias del Consejo Nacional de
Acreditacion CNA, o6rgano asesor del Ministerio de
Educacidon Nacional, existen dos tipos de acredita-
cion de Alta Calidad: la Acreditacién de Programas y la
Acreditaciéon Institucional. También se pueden acometer
procesos de Acreditacién Internacional.

Inicialmente, se realizé un paralelo entre los dos sistemas
y luego se elaboré la interaccion entre los requisitos del

Seguridad Fisica, Programas Formativos, Actividades
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de Extension, Servicios de Bienestar, Administraciéon
de Recursos Educativos, Administracion de Biblioteca,
Administracion de Hemeroteca, Internacionalizacion,
Mercadeo y Prestacion de Servicios a la Academia.

4. Resultado de las quejas y reclamos recibidas de los
estudiantes y usuarios.

5. Resultados del desempeno de los procesos de la
UMNG, mediante indicadores de gestion.

6. Resultados de la evaluacion de riesgos y puntos de
control al armonizar el SGC con el MECI.

7. Resultados y compromisos para mejorar la gestion y
los servicios que ofrece la UMNG, establecidos en las
reuniones semestrales de revision por las directivas.

8. Resultados de las encuestas de satisfaccién aplicadas
a los estudiantes de la UMNG.

2.2.1 Etapas de los procesos de acreditacion y certifi-
cacion

De acuerdo con la alineacion y armonizacion entre el
Sistema de Gestion de Calidad y el Sistema Institucional
de Autoevaluacién, a continuacion se presenta un com-
parativo de las etapas de cada sistema, teniendo como
fin del Sistema Institucional de Autoevaluacion, la
Acreditacion Institucional a través del Consejo Nacional
de Acreditacién CNA y el reconocimiento del Ministerio
de Educacioén, y del Sistema de Gestion de Calidad, la
Certificacion del Sistema con el reconocimiento de un
ente certificador.

También se realizé un paralelo entre los aspectos de for-

ma y de fondo del Sistema de Gestion de Calidad y del
Sistema Institucional de Autoevaluacion.

2.2.2 Comparacion de forma y de fondo de acredita-

cién y certificacion (cuadro en la siguiente pégina)

2.2.3 Comparacion entre factores y caracteristicas de
la acreditacién de programas con los numerales de la
norma ISO 9001:2008

Como evidencia de la alineacién y complementarie-
dad del Sistema de Gestién de Calidad y del Sistema
Institucional de Autoevaluacién, a continuaciéon se pre-
senta un cuadro comparativo entre los requisitos de las
normas de calidad 1SO 9001:2008 con cada caracteris-
tica de los factores del modelo del CNA. (cuadros en las

paginas 34 y 35)

2.3 Compatibilidad del Sistema de Gestion de Calidad
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con otros sistemas de gestion

El Sistema de Gestién de Calidad es totalmente com-

patible con los otros sistemas de la Universidad Militar
Nueva Granada.

La Planeacion Estratégica Institucional de la Universidad
es un proceso sistematico que busca desarrollar la capa-
cidad institucional en la cual se determinan y configuran

las directrices, politicas y objetivos, de tal forma que per-
mitan ejecutar las estrategias fijadas por la institucion
con planes operativos en todo nivel, con el propdsito
de alcanzar una posicidon competitiva y ventajosa en el
entorno y mejorar la eficacia de la gestion.

El Sistema de Gestion de Calidad con la identificacion de
procesos, aplicando el ciclo PHVA y la mejora continua,
busca aumentar la satisfaccién de las necesidades y ex-
pectativas de estudiantes y usuarios de la Entidad.

El Modelo Estandar de Control Interno, mediante el au-
tocontrol, autorregulacion y autogestion permanente,
busca evaluar el cumplimiento de la mision, visién y ob-
jetivos de la Institucion.

Autocontrol: es la capacidad que ostenta el servidor pu-
blico para controlar su trabajo, detectar desviaciones y
efectuar correctivos para el adecuado cumplimiento de
los resultados que se esperan en el gjercicio de su fun-
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cion, de tal manera que la ejecucion de los procesos,
actividades y/o tareas bajo su responsabilidad, se desa-
rrollen con fundamento en los principios establecidos en
la Constitucion Politica.

Autorregulacion: es la capacidad institucional para apli-
car de manera participativa al interior de las entidades,
los métodos y procedimientos establecidos en la norma-
tividad, que permitan el desarrollo e implementacion del
Sistema de Control Interno, bajo un entorno de integri-
dad, eficiencia y transparencia en la actuacion publica.

Autogestion: es la capacidad de toda entidad publica
para interpretar, coordinar, aplicar y evaluar de manera
efectiva, eficiente y eficaz, la funcidon administrativa que
le ha sido asignada por la Constitucion, la ley y sus re-
glamentos.

La Universidad realizd en forma paralela, la implementa-
cion del Sistema de Gestién de Calidad para dar alcance
a la Ley 872 del 2003 y la implementacion del Modelo
Estdndar de Control Interno (MECI), segun el Decreto
1599 de 2005.

La Universidad Militar Nueva Granada implementa, man-
tiene y mejora sus sistemas de gestion en una forma in-
tegral, de tal manera que la informacién sea compatible
y complementaria, y busca siempre la satisfaccion de sus



Universidad Militar Nueva Granada



Universidad Militar Nueva Granada

estudiantes y usuarios, el cumplimiento de objetivos y la
mejora continua de la Institucion.

2.3.1 Matriz de correlacién requisitos Sistema de
Gestion de Calidad y el Modelo Estandar de Control
Interno, segun la norma NTC GP 1000:2009

El Sistema de Gestion de Calidad y el Sistema de Control
Interno son herramientas cuyo propdsito central, es con-
tribuir al fortalecimiento de la gestion de la Institucién.

El Sistema de Gestion de Calidad y el Modelo Estandar
de Control Interno integran todos los aspectos de la
Universidad, puesto que la calidad y el control deben es-
tar presentes en todas las areas, procesos y actividades.
Su implementacién implica tener una organizacién sisté-
mica que permita el desarrollo constante de la UMNG, y

medirla en términos de satisfaccion social en la presta-
cion de los servicios que misionalmente le corresponden.

Los dos Sistemas contribuyen a fortalecer los procesos
y optimizar los recursos dentro del contexto de las en-
tidades del Estado. Por lo anterior, la planeacion y la
formulacién articulada deben ser coherentes con el uso
de herramientas para evitar duplicidad de acciones en el
logro de los objetivos comunes.

Como evidencia de la alineacién y complementarie-
dad del Sistema de Gestion de Calidad con el Modelo
Estandar de Control Interno, se comparan los requisitos
de las normas de calidad NTC GP 1000:2009 con cada
subsistema, componente y elemento del MECI (cuadro en
la pagina anterior).

2.4 Documentacion del Sistema de Gestion de Cali-
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dad

El documento fundamental del Sistema de Gestion de
Calidad es el Manual de Calidad, en el cual se enuncia la
politica y objetivos de calidad, se describe el Sistema de
Gestion de Calidad con su alcance y exclusiones, la rela-
cion de los procedimientos e instructivos documentados
y la interaccién de los procesos del Sistema de Gestion
de Calidad.

El Manual de Procesos consolida las caracterizaciones de
los procesos de la UMNG, relacionando los objetivos, ac-
tividades, responsables e indicadores de gestion.

El Manual de Procedimientos consolida los procedimien-
tos e instructivos de la UMNG, relacionando el saber y el
conocimiento de la Institucion.

Los Planes de Calidad se utilizan en el proceso de exten-
sién y negocios para planificar cada proyecto.

Los registros evidencian el funcionamiento del sistema y
la gestion que realiza la Universidad.

Teniendo en cuenta el tamafio y naturaleza de la
Universidad Militar Nueva Granada, se ha considerado
conveniente consolidar en forma separada, un Manual

de Calidad, un Manual de Funciones, un Manual de
Procesos y un Manual de Procedimientos.

Las funciones y competencias para cada cargo de la
Universidad Militar se encuentran relacionadas en el
MANUAL DE FUNCIONES (DGC-M-001).

Los procesos de la Universidad Militar Nueva Granada se
encuentran relacionados y compilados en el MANUAL
DE PROCESOS (DGC-M-003).

Los procedimientos e instructivos de la Universidad Militar
Nueva Granada se encuentran relacionados y compila-
dos en el MANUAL DE PROCEDIMIENTOS (DGC-M-004).

Toda la informacién del Sistema de Gestion de Calidad:
Manual de calidad, Manual de procesos, Manual de pro-
cedimientos, Manual de funciones, formatos, normas,
presentaciones, directivas, etc., se encuentra en la pagi-
na de intranet de la Universidad, para consulta perma-

nente de la comunidad neogranadina.

2.5 Indicadores de Gestion

Los indicadores de gestién son el criterio y método de-
terminados por la Universidad Militar Nueva Granada
para verificar el cumplimiento de los objetivos estableci-
dos y medir la gestion realizada por los procesos, y son
disenados y formulados por cada duefio de proceso.

El tipo y grado de seguimiento y medicion se establecio
de la siguiente manera: los procesos y unidades acadé-
micas (facultades, institutos, centros y departamentos),
del Sistema de Gestion de Calidad han definido indica-
dores de eficacia, eficiencia y efectividad que permiten
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demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar
los objetivos y metas propuestos, y controlar su gestion.

La Universidad Militar Nueva Granada hace seguimiento
y medicion periodica al comportamiento y desempefo
de los procesos, mediante el formato seguimiento de in-
dicadores de gestion, que es responsabilidad permanen-
te de los duefnos de proceso.

Con los niveles de evaluacién y analisis de los resulta-
dos de los indicadores de gestion, los duefos de proceso
identifican las correcciones, acciones correctivas, preven-
tivas y de mejora que se requieran tomar.

Los indicadores de gestidbn se revisan continuamente

para verificar su pertinencia y el valor agregado en cada
proceso.

2.6 Comité de Calidad

El comité de calidad de la Universidad Militar Nueva
Granada es un grupo interdisciplinario que busca for-
talecer la excelencia en todas las actividades y cultura de
calidad, como apoyo a la gestion administrativa, evalu-
acion y seguimiento del Sistema de Gestion de Calidad.

Segun Resolucion 931 del 20 de agosto de 2009, los
integrantes del Comité de Calidad son:

Rector

Vicerrector General

Vicerrector Administrativo

Vicerrector Académico

Vicerrector de Investigaciones

Jefe de la Oficina de Planeacién

Jefe de la Oficina de Control Interno de Gestion

Decano de la Facultad de Ciencias Econdmicas

Decano de la Facultad de Ingenieria

0. Coordinador del Proceso de Autoevaluacion 'y
Acreditacién institucional

11. Jefe de la Division de Gestién de Calidad

El comité de calidad establece y revisa la planificacién del

VNV A WN =



Universidad Militar Nueva Granada

Sistema de Gestion de Calidad, garantizado su armoni-
zacion con la planeacion estratégica de la Universidad,
analiza y toma decisiones sobre los resultados de la
Planificacion del Sistema de Gestion de Calidad, aprue-
ba los cronogramas y programas de trabajo que garan-
ticen el mantenimiento y mejoramiento del Sistema de
Gestion de Calidad, recibe informes de la Vicerrectoria
General - Division de Gestién de Calidad acerca del cum-
plimiento de las actividades propuestas, hace seguimien-
to a los procesos que han presentado no conformidades
para garantizar la toma de acciones oportuna por parte
de los duefos de proceso, y toma decisiones que garan-
ticen el mejoramiento continuo del Sistema de Gestion
de Calidad en los procesos y en los servicios ofrecidos
por la Universidad.

2.7 Revisién por las Directivas al Sistema de Gestién
de Calidad

Las Directivas de la Universidad revisan el Sistema de
Gestion de Calidad para verificar que el sistema se haya
implementado, mantenido y mejorado de manera efi-
caz, eficiente, efectiva, conveniente y adecuada.

La revisién del Sistema de Gestion de Calidad de la
Universidad Militar Nueva Granada, se realiza en dos
reuniones anuales de revisién por las Directivas, para
analizar la gestion de los procesos en cada semestre.

En la revision por Directivas, cada duefio de proceso pre-
senta su gestion y se analiza la siguiente informacion:

Los resultados de auditorias internas de calidad, el sequi-
miento a politica y objetivos de calidad, la retroalimenta-
cion de los estudiantes y usuarios, el desempefo de los
procesos mediante indicadores de gestién, la situacion

del producto no conforme, el estado de las acciones co-
rrectivas, preventivas y de mejora, la situacion de quejas,
reclamos y sugerencias, el estado de los compromisos
generados en reuniones de Revisién por la Directivas an-
teriores, los problemas que han tenido los procesos para
el desarrollo normal, con sus posibles soluciones, los
cambios que podrian afectar al Sistema de Gestion de
Calidad, los recursos adicionales necesarios para cumplir
los objetivos del proceso, las recomendaciones para me-
jorar la eficacia, eficiencia y efectividad del Sistema de
Gestién de Calidad, las recomendaciones para mejorar
los productos y servicios de la Universidad y la situacion
y revision de los riesgos identificados en cada proceso.

Los resultados de la revision asi como las conclusiones,
compromisos, decisiones y acciones por tomar, se regis-
tran en el acta de reuniones de revision por las directivas,
en la cual se especifican los compromisos para mejorar
la eficacia, eficiencia y efectividad del Sistema de Gestion
de Calidad y el mejoramiento de los productos y servicios
que presta la UMNG, identificando los responsables, los
recursos y los plazos de cumplimiento.

2.8 Auditorias Internas de Calidad
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La Universidad Militar Nueva Granada ejecuta dos ciclos
anuales de auditoria interna de calidad en todos los pro-
cesos y en las Unidades Académicas.

El propdsito de las auditorias internas de calidad es:

1. Realizar seguimiento, monitoreo y control sobre los
procesos del Sistema de Gestién de Calidad.

2. Determinar si el Sistema de Gestion de Calidad es con-
forme con las disposiciones planificadas, con los re-
quisitos de las normas de calidad y con los requisitos
establecidos por la Universidad.

3. Verificar que el Sistema de Gestién de Calidad se haya

implementado y se mantenga de manera eficaz, efi-
ciente y efectiva.

Para ejecutar las auditorias internas de calidad, la
Universidad Militar Nueva Granada ha capacitado y
actualizado al grupo de auditores internos de calidad,
conformado con personal administrativo y docente de
la Institucién, para asegurar su competencia, atributos
personales y aptitud para aplicar conocimientos y habili-
dades en el Sistema de Gestién de Calidad.

Adicional a las auditorias internas de calidad, la
Universidad Militar Nueva Granada ha establecido la
realizacion de autoevaluaciones en las unidades aca-
démicas, en donde se revisan aspectos administrativos,
académicos, de investigacién y de calidad.

2.8.1 Hallazgos de las auditorias internas de calidad
Producto de las auditorias internas de calidad, el equipo

auditor plasma en el informe de auditoria, los hallazgos
encontrados que son el resultado de la evaluacién de la
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evidencia de la auditoria, al compararla con los criterios
de la auditoria.

Los hallazgos de auditoria se clasifican en fortalezas,
oportunidades de mejora y no conformidades. Las no
conformidades son el incumplimiento de un requisito ya
sea de las normas de calidad, legal, reglamentario, de la
Universidad o de los usuarios.

Se evidencia que en la medida como se ha consolidado el
Sistema de Gestion de Calidad, ha disminuido el nimero
de no conformidades encontradas en los procesos de la
Universidad durante las auditorias internas de calidad.

El comité de calidad realiza seguimiento a las no confor-
midades identificadas en auditorias internas de calidad,
en donde cada duefo de proceso presenta el analisis de
causas, el plan de accién para su solucion y la evidencia
de cumplimiento de cada una de las actividades previs-
tas.

2.8.2 Procesos con no conformidades de auditoria in-
terna de calidad

Desde del ano 2007, se observa una tendencia a dismi-
nuir el nimero de procesos con no conformidades iden-
tificadas en las auditorias internas de calidad.

Asi mismo, aparece una tendencia a disminuir las no
conformidades, que evidencia el mantenimiento y mejo-
ra continua del Sistema de Gestién de Calidad.

Es de resaltar que desde que se implementé el Sistema
de Gestion de Calidad en la Universidad, entre el afo
2006 a diciembre 2009, los siguientes procesos han ca-
recido de no conformidades en las auditorias internas
de calidad: Docencia Facultad de Ciencias Econdémicas,

Docencia Facultad de Relaciones Internacionales,
Estrategia y Seguridad, Investigaciones, Coordinacion
de egresados, Auditorias internas, Medicion analisis y
mejoramiento, Desarrollo de proyectos informaticos vy
Programas formativos.

2.9 Auditorias externas ICONTEC

El ICONTEC no ha evidenciado “no conformidades
mayores” en el Sistema de Gestion de Calidad de la
Universidad Militar Nueva Granada en las auditorias rea-
lizadas: pre auditoria, auditoria de otorgamiento, audi-
torfas de seguimiento, y auditoria de renovacién. Sélo se
han encontrado no conformidades menores y oportuni-
dades de mejora.

En comité de calidad, se hace seguimiento a las no con-
formidades menores identificadas en las auditorias ex-

ternas, en las cuales cada duefo responsable de proce-
so, presenta el analisis de causas, el plan de accién para
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su solucion y la evidencia de cumplimiento de cada una
de las actividades previstas.

Cada no conformidad menor identificada ha sido solu-
cionada con la participacion de los responsables y la co-
munidad neogranadina.

El plan de accién para solucionar las tres no conformida-
des detectadas en la auditoria de renovacidn del Sistema
de Gestion de Calidad de noviembre de 2009 se encuen-
tra en ejecucién y terminard totalmente, en agosto de
2010.

2.10 Factores clave de éxito en la implementacién del
Sistema de Gestién de Calidad

La Universidad Militar Nueva Granada fue la prime-
ra Universidad publica en implementar el Sistema de
Gestion de Calidad en todos sus procesos, con énfasis

en las funciones sustantivas de la Institucién.

Los factores clave de éxito que ha identificado la
Institucién en el proceso de implementacion, manteni-
miento y mejora del Sistema de Gestién de Calidad son:

1. El factor de éxito mas relevante es el compromiso
de la alta direccidén, el sefor Rector ha creado el am-
biente propicio para la implementacién y desarrollo
del sistema de gestién de calidad.

2. Alo largo del tiempo cuando se han visto los benefi-
cios del sistema como herramienta de gestion se ha
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ido involucrando el area académica.

3. La planificacion y el seguimiento es muy importante,
tanto para la implementacién como para las activi-
dades a realizar cada aho.

4. Como se cuenta con el apoyo y compromiso de las
Directivas, se ha tenido el apoyo presupuestal para
la realizacién de las actividades previstas en especial
para las de sensibilizacién y capacitacion.

5. La division de Gestién de Calidad se cred para res-
ponder a las necesidades del sistema con dedicacién
exclusiva con temas de calidad.

6. Tanto en el proceso de implementacion como de me-
jora del sistema, siempre se ha apoyado a los duefios
de procesos con el acompafiamiento de estudiantes
de ingenieria industrial, quienes orientan en la meto-
dologia de las actividades a realizar, sin desconocer
que la responsabilidad de la informacién es de los
duenos de proceso.

7. Coordinacion y trabajo en equipo entre la Oficina de
Planeacion, Oficina de Control Interno y la Division
de Calidad.

8. La planificacion del Sistema de Gestidon de Calidad,
responde a las necesidades de la planeacién institu-
cional ya que se garantiza su total armonizacién

9. Toda informacion del Sistema de Gestién de Calidad:
manuales, caracterizaciones de proceso, procedi-
mientos y formatos, se encuentran publicados en la
intranet para consulta permanente de la Comunidad
Neogranadina.

10. Con el propésito de garantizar que las sensibilizacio-
nes y capacitaciones lleguen a todos los niveles de la
organizacion, se realizan en forma personalizada por
proceso y para todos los funcionarios, distribuyendo
con anticipacién en planes de trabajo los temas, fe-
chas y horarios de la capacitacién.

11.Se realizan actividades ludicas para aprender jugan-

do en temas de calidad y control interno, con juegos
como; carreras de observacién tele mach, caiga en la
nota, alcance la estrella.

12.Examen de conocimientos a toda la comunidad neo-
granadina.

13.Teniendo en cuenta la responsabilidad tan grande
gue tienen los auditores internos de calidad, todos
los afios se les brinda actualizacion y se les aplica
examenes muy exigentes para garantizar su compe-
tencia en términos de educacion, experiencia, forma-
cion y habilidades.

2.11 Apoyo a otras entidades en la implementacién
del Sistema de Gestion de Calidad

Por solicitud de las siguientes instituciones, la Universidad
ha compartido su experiencia en la implementacion,
mantenimiento y mejora del Sistema de Gestién de
Calidad:

ANO 2007
* Universidad Tecnolégica del Chocd
¢ Universidad Nacional de Colombia

ANO 2008

* INPAHU

* Instituto Técnico Central

* Escuela Superior de Guerra

* Encuentro de Universidades publicas sobre experien-
cias significativas en el disefio e implementacién de
MECIy NTC GP 1000

* Universidad del Tolima

* Universidad Pedagdgica y Tecnoldgica de Colombia
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(UPTQ)
* Caja de retiro de las FFMM

ANO 2009

* Fiscalia General de la Nacion

* Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca
* Universidad del Valle

* Banco de la Republica

ANO 2010
¢ Universidad del Rosario
* Universidad Jorge Tadeo Lozano

Asi mismo, en el afno 2010 la UMNG presentd una po-
nencia sobre la experiencia e impacto del Sistema de
Gestion de Calidad en el Il Congreso Mundial de Calidad.

2.12 Dificultades en la implementacion del Sistema
de Gestion de Calidad

Asi como se han determinado factores clave de éxito, la
Universidad también ha identificado algunas dificultades
gue se han presentado en el proceso de implementacién
del Sistema de Gestion de Calidad, tales como: resisten-
cia al enfrentar lo desconocido, se entendia el Sistema
de Gestién de Calidad como una carga de trabajo y no
como una herramienta de trabajo diario.

La dificultad mas relevante al iniciar el proceso, fue la
resistencia del drea académica debido a que sélo se vi-
sualizaba el Sistema de Gestion de Calidad en la parte
administrativa, porque los programas académicos eran
sometidos a procesos de autoevaluacién y acreditacién,

pero en la medida en que se fue implementado el SGCy
conociendo sus bondades y la complementariedad con
el modelo de acreditacion, esa resistencia se fue diluyen-
do, y a la fecha existe una buena participacién activa en
el Sistema de Gestion de Calidad tanto del drea acadé-
mica como del area administrativa.

Con el tiempo, se fue evidenciando que el proceso de
certificacion y el proceso de acreditacién tenian ele-
mentos comunes y complementarios que orientan a la
Institucion en el mejoramiento continuo de su gestion.

2.13 Manifestacion del cambio de cultura en la
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Universidad Militar Nueva Granada El impacto se manifiesta en el incremento progresivo de
las inscripciones de aspirantes para cursar el pregrado en
la Institucién.

En el afho 2006, se inscribieron 6.424 aspirantes, en el
ano 2007, se presentaron 8.960 aspirantes, en el aho
2008, 10.479 aspirantes y en el aho 2009, 12.039 as-
pirantes.

2.14.2 Reconocimientos y premios nacionales e inter-
nacionales

Otra forma de evidenciar el impacto que ha tenido la
implementacion, mantenimiento y mejoramiento del
Sistema de Gestion de Calidad, son los siguientes reco-
nocimientos nacionales e internacionales que ha recibi-
do la Universidad Militar Nueva Granada por la gestion
realizada.

2.14 Impacto de la implementacion, certificacion y
mejora del Sistema de Gestiéon de Calidad

2.14.1 Inscripcion a programas académicos
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2.14.3 Satisfaccién y percepcion de los estudiantes

De igual forma, otro mecanismo que muestra el impac-
to que ha tenido la implementacion, mantenimiento y
mejoramiento del Sistema de Gestién de Calidad, son
los resultados de la percepcién que tienen nuestros es-
tudiantes de pregrado y posgrado sobre el servicio que
ofrece la Universidad Militar Nueva Granada.

Desde el ano 2006, se viene aplicando la encuesta de
satisfaccion a los estudiantes de pregrado y con el paso
del tiempo, se evidencia una mejor calificacién en los

diferentes factores evaluados.

Asi mismo, desde el afio 2008 se aplica la encuesta de
satisfaccion a los estudiantes de posgrado, con la cual
también se evidencia una mejor calificacién de los estu-

diantes a los diferentes factores.

Los resultados de la encuesta discriminados por cada pro-
grama ofrecido, se socializan en cada Unidad Académica

por la Vicerrectoria Académica.

Con los resultados de las encuestas a los estudiantes de
pregrado y de posgrado, cada Unidad Académica debe
realizar un analisis y para aquellos resultados menores
a 3.5/5.0, debe generar un plan de accién con el fin de

que mejore la calificacion de los estudiantes.

A continuacion, se relacionan las oportunidades de me-
jora que se identificaron en las encuestas aplicadas en
los ahos 2008 y 2009, y a las cuales se les elabor6 un
plan de accién para aumentar la satisfaccién de los estu-

diantes sobre el servicio académico ofrecido:
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2.15 Beneficios del Sistema de Gestion de Calidad en
la Universidad Militar Nueva Granada

Coherencia entre la planeacién institucional y el
Sistema de Gestion de Calidad.

Reflexién continua, sistematica y ordenada sobre lo
que estad haciendo la UMNG.

Estandarizacion y mejoramiento continuo en el desem-
peho de procesos y procedimientos.

En los procesos de la Universidad, se evidencia organi-
zacion en la documentacion y en las actividades reali-
zadas.

Confianza y credibilidad de la sociedad.
Reconocimiento nacional e internacional de la
Institucion.

Demostracion de la capacidad que tiene la Universidad
para proporcionar servicios que satisfagan las expec-
tativas de los ciudadanos, con base en la legalidad y
las normas juridicas.

Integracion de la comunidad académica y administra-
tiva, de tal manera que no existan islas o dependen-
cias ajenas al proceso global.

Creacién de una cultura de calidad y servicio.

Logro de la excelencia con el mejoramiento continuo.

El Sistema de Gestién de Calidad ha logrado varios be-
neficios y mejoras especificas en los procesos misionales
tales como:
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* Disefio y desarrollo de programas académicos

* Diseno y desarrollo de proyectos de investigacién

* Diseno y desarrollo de proyectos de extension

* Normalizacion del formato de plan de estudios
(VICACD-R-001)

* Normalizacién del formato de carga académica
(VICACD-R-002)

* Normalizaciéon del formato de Prestacion del servicio
docente (VICACD-R-004)

* Normalizacién de Guias de practicas de laboratorio.

* Encuesta de satisfaccion de estudiantes de pregrado y
posgrado en la modalidad presencial y a distancia

* Indicadores de gestion para todas las unidades acadé-
micas

* |dentificacion, control y seguimiento del servicio no
conforme

* Seguimiento a las quejas académicas

* Procedimiento de digitacion y correccion de califica-
ciones

* Formatos hojas de vida de equipos y programas de
mantenimiento para los equipos de los laboratorios

* Planesde calidad en el proceso de Extension y Negocios

2.16 Mejoras en el sistema de informacién para el
Sistema de Gestion de Calidad

Ha sido politica de las directivas de la Universidad, siste-
matizar progresivamente en el sistema de informacion
de la Universidad, temas de calidad como: caracteriza-
ciones de proceso (afo 2008), acciones correctivas pre-
ventivas y de mejora (aho 2008), indicadores de gestion
(ano 2009), tramite de quejas y reclamos (afo 2010), y
auditorias internas de calidad (afio 2010).

Lo anterior con el propdsito de:

Ingresar rapidamente a la informacién y por ende,
mejorar la atencion a los estudiantes y usuarios.
Simplificar y agilizar la administracion del Sistema de
Gestion de Calidad.

Facilitar la consulta de duehos de proceso y auditores
internos.

Evitar pérdida de tiempo, recopilando informacion
que ya esta almacenada en bases de datos que se pue-
den compartir.

Mejorar la comunicacién entre las diferentes areas de
la Universidad.

Aumentar la productividad, gracias a la liberacion de
tiempos en busqueda y generacién de informacion re-
petida.
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3. ¢Para donde
Vamaos?

mm

Campus Nueva Granada, Facultad de Ciencias Basicas
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3.1 Sistema Integral de Gestion

La renovacién del certificado del Sistema de Gestion de
Calidad de la Universidad Militar Nueva Granada en no-
viembre del ano 2009 en la norma ISO 9001:2008 y en
la norma NTC GP 1000:2004, se convierte en un reto
de caracter permanente, no sélo por mantener la cer-
tificacion, sino también la cultura de la calidad. Por tal
razdn, es necesario seguir buscando nuevos estandares
que lleven a la Institucion a la excelencia académica y
administrativa, mediante un Sistema de Gestion Integral.

Un Sistema Integral de Gestion es mucho mas que la
implementacion conjunta de los requisitos del Sistema
institucional de Autoevaluacién, de las normas ISO
9001:2008 y NTC GP 1000:2009 Sistema de Gestion de
Calidad, ISO 14001:2004 Sistema de Gestion Ambiental,
OHSAS 18001:2007 Sistema de Seguridad y Salud
Ocupacional, I1SO 26000 Sistema institucional de res-

ponsabilidad social y del Modelo Estandar de Control
Interno.

La integralidad no sélo implica el cumplimiento de los
requisitos, sino la planificacion y el establecimiento de
un unico sistema de gestion para la organizacion, que
esté orientado a satisfacer las expectativas de clientes,
proveedores, empleados y la sociedad, y encaminado al
mejoramiento del desempeno global de la Universidad,
incluyendo aspectos financieros, calidad, productividad,
gestion de competencias, seguridad y salud ocupacio-
nal, gestion ambiental, gestion de riesgos y responsa-
bilidad social, entre otros, soportados en la planeaciéon
estratégica institucional y en el sistema de informacion
de la Universidad.

Al establecer un Sistema Integral de Gestién que relna
el Sistema de Gestién de Calidad, el Sistema Institucional
de Autoevaluacion, el Sistema de Gestién Ambiental, el
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Sistema de Seguridad y Salud Ocupacional, el Sistema
de Responsabilidad Social y el Modelo Estandar de
Control Interno, soportados en la Planeacion Estratégica
Institucional y en el Sistema de Informacién, la
Universidad Militar Nueva Granada mejorara continua-
mente los procesos y servicios que ofrece para seguir
compitiendo en el mercado, y para que los estudiantes y
usuarios perciban a la Institucion como modelo y ejem-
plo de gestién, lo cual le permitird posicionarse cada vez
mas, en la oferta del servicio de educativo.

Por lo anterior, la Universidad Militar Nueva Granada
ha incluido en el Plan de Desarrollo Institucional 2009
— 2019 el megaproyecto 2.5 GESTION EFECTIVA Y
FORTALECIMIENTO DE LA CULTURA DEL MEJORAMIENTO
CONTINUO que tiene los siguientes objetivos:

3.1.1 Objetivo general

Implementar un sistema integral de gestion que fortalez-
ca la imagen institucional y la cultura de mejoramiento
continuo, permita una mayor organizacion en los pro-
cesos y aumente la satisfaccién de los estudiantes, fun-
cionarios, instituciones, sector Defensa, proveedores y la
sociedad en general.

3.1.2 Objetivos especificos

Fortalecer el Sistema de Calidad actual de la Universidad,
incorporando mecanismos de mejora continua, guiados
por equipos de trabajo autodirigidos.

Revisar el monitoreo y seqguimiento sobre los 39 procesos
de la Universidad para efectuar las mejoras necesarias.

Mantener la certificacion del Sistema de Gestiéon de la
Calidad en la norma técnica colombiana NTC GP 1000 y
la norma NTC ISO 9001.

Implementar el Sistema de Gestién Ambiental, de acuer-
do con los requisitos de la norma ISO 14001:2004.

Implementar el Sistema de Gestion de la Seguridad
Industrial y la Salud Ocupacional, de acuerdo con los re-
quisitos de la norma OHSAS 18001:2007.

Implementar el Sistema de Responsabilidad Social
Corporativa de acuerdo con los requisitos de la norma
ISO 26000.

Aplicarenel Sistema de Gestion Integral de la Universidad,
la Norma Técnica Colombia NTC 5254:2006, sobre la
gestion del riesgo.

Revisar y ajustar el Modelo Estandar de Control Interno
MECI 1000, de acuerdo con los requerimientos del
Sistema de Gestién Integral.

Fortalecer las competencias de los duefos de proceso y
auditores internos, para desarrollar proyectos de mejora-
miento continuo, analizando el impacto y los beneficios
dentro de los procesos.

Fortalecer la gestién por medio de las mejores practicas
en el desarrollo de los procesos académicos y adminis-
trativos.

Implementar el Modelo Institucional de Autoevaluacion
con miras al reconocimiento de la calidad de los progra-
mas académicos y de la Institucion.

3.1.3 Beneficios del Sistema Integral de Gestidn

Al implementar, mantener y mejorar los sistemas de ges-
tion en una forma integral, de manera que la informa-
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cion sea compatible y complementaria, se lograran entre * Disminuir los tiempos de respuesta
otros los siguientes beneficios: * Modernizar la gestién institucional
* Eliminar actividades repetidas
* Aumentar la competitividad entre las Instituciones de * Disponer de procesos simplificados
Educacion Superior  Mayor control de la informacion
* Aumentar la productividad * Facilitar la toma de decisiones
 Corregir fallas .

Mejorar la percepcion de estudiantes, usuarios y la co-
* Racionalizar los recursos disponibles munidad en general

¢ Disminuir costos



