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Resumen

Una de las estrategias de las Instituciones de Educacion Superior es focalizar sus esfuerzos
en la Calidad, para lo cual se opta por la implementacion de diferentes modelos que permitan
generar una cultura de mejoramiento continuo. Entre estos modelos se destacan la
Acreditacion Institucional y el Sistema de Gestion de la Calidad segun el estdndar NTC ISO
9001. En algunas instituciones su implementacion no estd completamente articulada en un
Sistema Integrado de Gestion que promueva la efectividad de los procesos. Este estudio
tiene como objetivo principal establecer la relacion entre los factores de Acreditacion
Institucional y el Sistema de Gestion de Calidad; para su realizacion se caracterizé la
estructura y las relaciones de estos sistemas en algunas universidades acreditadas y
certificadas de la region, con el fin de brindar lineamientos para la articulacion en la
Universidad Auténoma de Manizales. Por otra parte, se efectuaron entrevistas a los
responsables de procesos y a colaboradores de la UAM que han participado activamente en
el Sistema de Gestion por procesos y en la Acreditacion Institucional, con el fin de identificar
posibles estrategias y lineamientos que faciliten la consolidacién de un Sistema Integrado
de Gestion. Los resultados de esta investigacion permitieron establecer un modelo de
relacion entre factores de Acreditacion Institucional y Requisitos del Sistema de Gestion
que puede ser empleado por la Universidad objeto de anélisis para el fortalecimiento de
Sistema Integrado de Gestion.

Palabras clave: Acreditacion Institucional, Gestion por procesos, Instituciones de
Educacion Superior, 1ISO 9001, Sistema de Gestion de la Calidad, Sistema Integrado de
Gestion.
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Abstract

Higher Education Institutions aim at focusing their efforts on quality as a strategy.
Therefore, they implement different models that lead to generate a culture of continuous
improvement. These models include the Institutional Accreditation and NTC -ISO 9001
Quality Management System. Some institutions do not have a fully articulated
implementation within an Integrated Management System that promote effectiveness of
processes. This study aims at establishing the relationship between the Institutional
Accreditation factors and the Quality Management System. A Characterization of the
structure and the relationships of these systems of some recognized and certified universities
within the region was carried out in order to provide implementation guidelines at the
Autonoma University of Manizales. Moreover, interviews to UAM personnel involved in
Management System processes and Institutional Accreditation were conducted in order to
identify possible strategies and guidelines that facilitate implementation of a Management
System. Results allowed establishing a relationship model between Institutional
Accreditation factors and Management System requirements that may be implemented

within this University, thus, strengthening an Integrated Management System.

Keywords: Institutional Accreditation, Process Management, Higher Education
Institutions, ISO 9001 standard, Quality Management System, Integrated Management
System.
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Introduccién

Las Instituciones de Educacion Superior-IES- tienen un gran reto frente a la sociedad para
responder efectivamente a sus necesidades. Uno de los factores claves de éxito es la Acreditacion
de alta calidad otorgada por el Ministerio de Educacion Nacional como reconocimiento a la
dinamica del mejoramiento de la calidad. Por otra parte, el Estado ha promovido la certificacion
en la Norma técnica de calidad en la Gestion Publica, NTCGP 1000:2009, que se basa en el
estandar internacional del Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9001, de tal manera que se
garantice el desempefio institucional en términos de calidad y satisfaccién social.

La Universidad Autdnoma de Manizales- UAM- recibio la Resolucion nimero 08676 del 17
de Junio de 2015 del Ministerio de Educacion Nacional donde se otorga la Acreditacion
Institucional de Alta Calidad. Paralelamente, la universidad ha trabajado en la implementacion
del Sistema de Gestion por procesos, segun los lineamientos de la vision institucional que
promueve la certificacion de los procesos administrativos.

Esta investigacion surge de la necesidad de establecer estrategias y lineamientos para la
UAM que permitan la articulacion del modelo de Acreditacion Institucional y el Sistema de gestion
por procesos, en un Sistema Integrado de Gestion.

Para su realizacion se efectud un estudio exploratorio en las universidades de la region
certificadas en el Sistema de Gestidn de la calidad y acreditadas institucionalmente. Por otra parte,
se emplearon diferentes instrumentos metodoldgicos para conocer las percepciones de los
colaboradores y responsables de los procesos sobre las relaciones de estos sistemas y las posibles
estrategias para la articulacion, que contribuyan a fortalecer la gestion institucional en la UAM.

Se espera que los resultados de esta investigacion sean aplicados por la Universidad
Auténoma de Manizales para la puesta en marcha de un Sistema Integrado de Gestion que le
permita tener una visién holistica para la toma de decisiones, lograr efectividad en la gestion,
responder a las exigencias del Consejo Nacional de Acreditacion —CNA- y de los entes
certificadores y promover la cultura de la calidad y del mejoramiento continuo en la Comunidad

Académica.






1. Planteamiento del Problema y Justificacion

1.1 Descripcion del area problematica

Uno de los objetivos de la Educacion Superior y de sus instituciones es “prestar a la
comunidad un servicio con calidad, el cual hace referencia a los resultados acadéemicos, los medios
y procesos empleados, la infraestructura institucional, las dimensiones cualitativas y cuantitativas
y las condiciones en que se desarrolla cada institucion” (Ley 30, 1992, p.1).

La Educacién Superior en Colombia es reglamentada por la Ley 30 de diciembre 28 de
1992, donde se especifican los requisitos que deben cumplir las Instituciones Técnicas
Profesionales, las Instituciones Universitarias o Escuelas Tecnologicas y las Universidades. Esta
Ley institucionalizé el Consejo Nacional de Educacion Superior (CESU), quien establece la
reglamentacion y procedimientos para organizar el sistema de Acreditacion Institucional, que
tiene como objetivo fundamental, garantizar a la sociedad que las instituciones cumplen los méas
altos requisitos de calidad (Ley 30, 1992). Se han establecido tres tipos de acreditacion de alta
calidad: 1) Institucional, 2) programas y 3) maestrias y doctorados.

Partiendo de estos lineamientos varias universidades del pais han optado por emprender
procesos de autoevaluacion con fines de acreditacion; a Junio 2015, s6lo estaban Acreditadas
Institucionalmente el 13.19% de la Instituciones de Educacién Superior (IES), segun el Sistema
Nacional de Informacién de la Educacion Superior SNIES (Ministerio de Educacion Nacional,
2015).

Se evidencian brechas estructurales en la calidad de la educacion en el pais como lo revelan
los ultimos informes del Consejo Privado de Competitividad (CPC, 2014a; 2015a). En el indice
global de competitividad del Foro Econémico mundial WEF (CPC, 2015b), Colombia se ubico6 en
el puesto 61 entre 140 economias; sin embargo, en el pilar de Educacion superior para el afio 2015,

ocupo el puesto 70 entre 140 paises, que evidencia retroceso con relacion al afio 2014. El informe
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del Consejo Privado de Competitividad (2015b) también menciona que el pais s6lo cuenta con tres
universidades que estan en el ranking QS 2014, Top 500 (QS Quacquarelli Symonds Limited,
2015).

Segun el indice departamental de competitividad, se identifican brechas en el pilar de
Educacion superior y capacitacion para el departamento de Caldas, donde tiene un puntaje de 5,54
sobre 10 puntos posibles para el afio 2015 (CPC, 2015b); se evidencia retroceso con relacion al
afio 2014 (CPC, 2014b) donde el puntaje fue de 6.97/10.

Es necesario resaltar que aunque el pais no cuenta con los mejores indicadores de
Ameérica Latina en cuanto a Educacién Superior, ha liderado los procesos de acreditacion y
es un ejemplo a nivel continental (Orozco & Gaviria, 2013).

Sin embargo, la diversidad de teorias y definiciones sobre el concepto de calidad de la
educacion, hacen que su andlisis y medicion sea compleja (Giraldo, Abad, & Diaz, 2005). La
calidad es un concepto relativo y puede ser definido desde una perspectiva multidimensional, con
base en el juicio, el producto o servicio, el usuario o cliente, el valor y los procesos, entre otros
(Evans & Lindsay, 2008). La calidad de la Educacidn Superior incluye por tanto, aspectos de los
procesos de aprendizaje, institucionales y sistémicos.

Se han presentado dificultades para la definicion de estdndares que permitan realizar una
evaluacion objetiva y comparable (Giraldo et al., 2005). La calidad es dindmica y por tanto, los
estandares pueden cambiar. Esto se refleja en los cambios realizados por el CNA en el modelo de
acreditacion. En el afio 2001, el CNA sefialaba la calidad como una sintesis de caracteristicas que
permiten reconocer una institucion y hacer un juicio sobre la distancia relativa entre el modo como
la institucion presta el servicio y el 6ptimo, segun su naturaleza (CNA, 2001). EIl modelo actual,
parte de la misma definicién y enfatiza sobre el andlisis de los procesos internos y los ideales
particulares expresados en el direccionamiento estratégico y en el Proyecto Educativo
Institucional, PEI (CNA, 2014a).

Los lineamientos del CNA (2014a) establecen que ademas de la revisién de la Mision y el
Proyecto institucional, las instituciones deben revisar en forma sistémica los procesos relacionados
con los estudiantes, profesores, procesos académicos, visibilidad nacional e internacional,
investigacion y creacion artistica y cultural, pertinencia e impacto social, procesos de
autoevaluacion y autorregulacion, organizacion, administracion y gestion, planta fisicay recursos

de apoyo académico, bienestar institucional y recursos financieros.
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La mayoria de los criticos de la acreditacion plantean estrategias para mejorarla, aunque
algunos niegan cualquier beneficio del sistema y rara vez proponen mejores alternativas (Orozco
& Gaviria, 2013). En Colombia se ha sefialado que la acreditacion atenta contra la autonomia
universitaria y que los procesos de acreditacion se pueden convertir en “rituales” sin mayor
impacto real en el mejoramiento académico. Segun Orozco & Gaviria (2013), hace falta coherencia
entre los diferentes elementos que componen el aseguramiento de la calidad en el pais y hay
aspectos clave que se deberian evaluar en la acreditacion, pero que se dejan por fuera, como es el
caso de la calidad del aprendizaje.

Por otra parte, las instituciones pablicas estan obligadas por Ley a implementar el Sistema
de Gestion de Calidad bajo la Norma NTC-GP1000 (ICONTEC, 2009), que se basa en los
estandares de la 1SO 9001 (ICONTEC, 2008). Si bien, las universidades privadas no estan
obligadas a certificar el sistema de calidad, la globalizacion y las exigencias del mercado ejercen
cada vez mas una mayor presion a las instituciones para implementar estandares internacionales.

En la implementacion de la Acreditacion Institucional de alta calidad y la certificacion de la
calidad se desaprovechan esfuerzos que podrian ser canalizados en un SIG. La desarticulacion
entre estos sistemas no permite tener una vision interrelacionada y holistica (Quintero, 2012) que
favorezca la mejora continua de la calidad en las IES.

La revision de la literatura evidencia andlisis de este contexto en otras universidades del pais
(Quintero, 2012; Pedraza, 2010), pero no de laregion. Sin embargo, no se identifican estudios que
involucren los nuevos estandares de las normas internacionales 1ISO 9001 (ICONTEC, 2015a) que
considera aspectos como: contexto de la organizacién, liderazgo, planificacion, soporte,
operacion, evaluacién del desempefio y mejora.

La Universidad Autonoma de Manizales en busca de su vision institucional: Una universidad
reconocida por su calidad.....certificada en sus procesos administrativos, Yy acreditada
institucionalmente; esta implementando el SGC. Se enfrenta a grandes retos, porque debe plantear
estrategias, practicas y acciones para mejorar las competencias del personal y establecer directrices
para la planificacion, operacion, medicion y mejora de sus procesos. Como los procesos estan en
desarrollo, se evidencia oportunidades de mejora en las estrategias de sensibilizacion, capacitacion
y difusidn del sistema; la comunicacion interna y externa; la planificacién y evaluacion a través de
indicadores. Por otra parte, se requiere fortalecer la cultura de calidad no s6lo por la

autoevaluacion, sino por la utilizacion de las herramientas de calidad para la mejora continua.
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La identificacion de las relaciones entre los factores de Acreditacion Institucional y el SGC
en Universidades que cuentan con acreditacion y certificacion puede contribuir al conocimiento
de las lecciones aprendidas que faciliten su articulacion en la UAM. Por otra parte, el andlisis de
estas relaciones en la UAM puede facilitar la definicion de procedimientos y/o acciones que
ayuden a la mejora de la calidad y duplicidad de acciones o reprocesos que generan ineficiencia

en la gestion e insatisfaccion en la comunidad académica.

1.1.1 Formulacion del problema

¢Cual es la relacion entre los factores de Acreditacion Institucional y el Sistema de Gestidn

de Calidad en la Universidad Auténoma de Manizales?

1.2 Justificacion

Este proyecto es pertinente para la UAM; esta alineado con la Visidn Institucional y podria
contribuir a la definicion de estrategias y acciones para la mejora del Sistema de Gestion de
Calidad.

La Acreditacion Institucional fortalece la cultura de autoevaluacion; facilita el
aseguramiento de la calidad de los procesos académicos y su mejoramiento continuo; identifica
indicadores concretos relacionados con las metas institucionales; permite avanzar en la cultura de
la investigacion y promueve el relacionamiento nacional e internacional; estimula ademas la
flexibilidad curricular y el avance en infraestructura fisica y tecnologica (Orozco & Gaviria, 2013).

Un SGC es fundamental para cualquier organizacion ya que permite obtener beneficios y
ventajas competitivas, incrementar la satisfaccion del cliente y generar una cultura de
mejoramiento continuo al interior de la organizacion (Rincon, 2012). Para el caso de instituciones
educativas, se obtienen beneficios como el mejoramiento en la administracion de procesos, una
mayor identificacion de necesidades de desarrollo de estudiantes, académicos o administrativos,
mejor control, medicion de procesos y mayor participacién del personal en actividades diarias que
contribuyen al logro de una mayor productividad (Nicoletti, 2008). Bajo las normas ISO se
promueven los principios de calidad como se mencionan en la Figura 1.

Al contar con un SIG, se logra una vision sistémica para la toma de decisiones, que va en

concordancia con las politicas de mejoramiento impulsadas por el Ministerio de Educacion
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Nacional basadas en la consolidacion de un Sistema de Aseguramiento de Calidad mediante el
fortalecimiento de la gestion, para la optimizacion de recursos, el logro de los objetivos
institucionales y el cumplimiento de las metas a corto, mediano y largo plazo, de tal manera que

contribuyan al crecimiento y mejoramiento institucional (Ministerio de Educacion, 2014).

Enfoque al
cliente

™~

| Liderazgo |

Gestion de
las
relaciones

Principios
Gestion
Toma de de la
decisiones Calidad ICompromis

basada en de las
la personas
evidencia

1

Enfoque a
procesos

Figura 1. Principios de la Gestion de Calidad
Fuente: Adaptada (ICONTEC, 2015a)
En una IES, el mejoramiento continuo se logra abordando los aspectos mas relevantes que

impactan directa o indirectamente su entorno y que estan relacionados con las funciones
sustantivas de la Universidad (Orozco & Gaviria, 2013).

La integracion de los sistemas permitiria contar con una vision holistica para la toma de
decisiones y focalizar los esfuerzos para lograr los objetivos institucionales, asi como una mayor
sinergia para fortalecer el modelo de aseguramiento de calidad y mejorar su gestion universitaria.

Por otra parte, el proyecto constituye un aporte interesante en las lineas de la maestria en
Administracion de Negocios MBA de la UAM; el desarrollo de este proyecto permitid al
investigador lograr una mayor profundizacion en las Teorias del Management, especificamente en
la gestion de calidad y a la vez desarrollar competencias en investigacién para su desempefio
profesional.
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2. Antecedentes

La revision de antecedentes permite identificar diferentes estudios que abordan tematicas
relacionadas con esta investigacion como son: Calidad universitaria, Acreditacion Institucional,
SGC vy Sistemas integrados de gestion en general. A continuacion se presentan de manera
cronoldgica, para cada una de estas categorias.

2.1 Calidad Universitaria

Los antecedentes en Calidad universitaria muestran que la creacion de politicas y criterios
comunes para garantizar la calidad en la Educacion Superior son fundamentales. Entre los factores
claves de éxito para las IES se encuentran el Modelo educativo, la gestion para dar respuesta a las
necesidades del medio y la manera en que se cumplen los lineamientos y directrices que el gobierno
imparte en la Educacion Superior.

Los estudios demuestran los esfuerzos de la IES por encontrar indicadores apropiados que
les permita medir su calidad. Entre los indicadores clave estan los relacionados con innovacion,
ciencia, tecnologia, investigacion, gestion humana y recursos humanos.

Un aspecto fundamental para evaluar la calidad en una IES tiene que ver con la preparacion
de sus docentes universitarios quienes son los que imparten la formacion. Los diferentes estudios
en esta categoria se presentan a continuacion:

e “Calidad de la docencia universitaria: procesos clave” (Cantn, Valle & Arias, 2008), los
autores plantean una propuesta de accién para el logro de la excelencia del proceso educativo,
enfocado en varios aspectos como la diversificacion, la innovacion, la demanda del mercado
asociada con la pertinencia social; asi como el mejoramiento para la docencia, reflejado en
mayor tiempo y preparacion de los docentes universitarios. Otro aspecto primordial es la
evaluacion de la docencia, se sugiere realizar un cambio en su metodologia de evaluacion no
solo a nivel técnico sino también instrumental. También concibe la gestidn por procesos como
la transicion entre del enfoque administrativo al enfoque de gestion.

o  “Comparacion de los indicadores de la calidad de las universidades”, (Buela, Vaillo,
Pagani, Bermldez, & Sierra, 2009) el estudio analiza el panorama general de la evaluacion de

la calidad y acreditacion de las universidades mas prestigiosas a nivel internacional, incluidas



Relacion entre los factores de Acreditacion Institucional y el Sistema de Gestion de Calidad en la
Universidad Auténoma de Manizales

en los rankings académicos Mundiales, mediante un andlisis de los indicadores de calidad de
los paises con mayor nimero de universidades. El estudio revela que los indicadores utilizados
con mas frecuencia estan relacionados con investigacion, recursos humanos y recursos
materiales; aunque hay diferencias entre paises, se llega a la conclusion que se requiere la
creacion de politicas o criterios comunes para garantizar la calidad en la Educacién Superior.
Al analizar histéricamente la forma de evaluacion de la calidad en las universidades, se
encuentra una evolucion hacia el concepto de calidad total que incluye diferentes elementos de
evaluacion como programas, profesores, estudiantes, publicaciones, organizacion,
planificacion, uso de datos, orientacion hacia el cliente, formacion docente y mejora continua,
entre otros. Los resultados de este estudio podria constituir un referente valioso para el
direccionamiento estratégico de otras universidades que les permita mejorar su competitividad
institucional y a la vez les facilite ocupar posiciones mayores tanto en los rankings naciones
como internacionales.

e “Administrar la crisis de la educacion publica y evaluar la calidad universitaria en
América Latina: dos caras de la misma reforma educativa” (Mollis, 2014) afirma que las
universidades para lograr el mejoramiento continuo y adquirir una mayor cultura universitaria,
deben enfatizar sobre el aprendizaje para la innovacion, asi como la ensefianza para la
recreacion y la investigacién y para la generacion de ciencia, tecnologia y cultura.

e “Gestion de la Calidad educativa en educacion superior del sector privado” (Fabela &
Garcia, 2014), los autores identifican factores y sub-factores influyentes en la calidad de la
educacion en universidades privadas; indican factores claves de éxito como son: el modelo
educativo, la vinculacion con el mercado y el factor gobierno. En el modelo educativo se debe
garantizar el empleo de los graduados y mejorar la empleabilidad. La vinculacién con mercado
incluye los procesos de investigacion que estan enfocados a dar soluciones a las necesidades
de la industria y el mercado para fortalecer relaciones en beneficio de los estudiantes y
graduados. El factor gobierno se enfoca al cumplimiento de leyes sobre educacion y el impulso
de las politicas que favorezcan la relacion institucion-empresa para dar soluciones tecnologicas
y cientificas a los diversos sectores de la sociedad.

o “Aseguramiento de la calidad de la formacion universitaria en el Peru” (Baca, Leon,
Myta, & Bancayan, 2014) analiza la evolucién de la calidad de la Educacion en el Perd y

muestra las diferentes acciones implementadas para superar las deficiencias de calidad
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existentes. Plantea como el Sistema Nacional de Evaluacién, Acreditacion y Certificacion
Educativa SINEACE, donde existen varias universidades que cuentan con su acreditacion, ha
sido fundamental para ofrecer servicios de calidad académica, que contribuyan al desarrollo
del pais.

e “El Circuito de Educacion Precaria en México: una imagen del 2010 (Casillas, Ortega,
& Ortiz, 2015, p.47) permite visualizar las condiciones en que operan algunas IES de México
bajo un panorama denominado Circuito de Educacion Precaria. En este estudio se analizé del
indicador de calidad con varios indicadores, encontrandose una mayor correlacion con
contratacion del personal, demanda alta, personal tiempo completo/matricula; por otra parte,
evidencié una menor correlacién con los indicadores con eventos artisticos/culturales,

estudiantes extranjeros e infraestructura.

2.2 Acreditacion

Los diferentes estudios en esta categoria demuestran que la Acreditacion institucional
constituye una herramienta valiosa de mejoramiento continuo, que se evidencia por las mejoras en
el proceso educativo; la gestion directiva, académica y administrativa de las IES, asi como la
mejora en las relaciones institucionales internas y externas. Contar con un sistema de
aseguramiento de calidad incide positivamente en la prestacién del servicio; la adecuada gestion
de la informacién y en los procesos de comunicaciéon, que contribuyen sustancialmente al
mejoramiento de la calidad en la Educacion Superior. Algunos de los estudios destacados son los
siguientes:

e “La acreditacion como mecanismo para la garantia del compromiso social de las
universidades. Propuesta de criterios e indicadores cualitativos” (Cruz, 2009) manifiesta que
la calidad en las universidades es el conjunto de acciones de la institucion para responder a las
necesidades sociales; para garantizar calidad deben existir adecuados procesos de
comunicacion, sobre todo la construccidon de relaciones donde se articulen esfuerzos colectivos
que permitan lograr el mejoramiento continuo y contribuyan al desarrollo, de igual manera,
Cruz (2009) menciona que los procesos de acreditacion deben tener criterios de

democratizacion, equidad social y desarrollo local y regional, adicionalmente se considera que



Relacion entre los factores de Acreditacion Institucional y el Sistema de Gestion de Calidad en la
Universidad Auténoma de Manizales

11

la educacion superior debe participar en los proyectos y estrategias nacionales para lo cual se
requiere pertinencia y calidad.

e “Diferencias en la percepcion de variables educativas antes y después de la implantacion
de sistemas de acreditacion de calidad” (Etxague, Huegun, Sola, & Aramendi, 2009)
analizaron las diferencias en la percepcion de variables educativas antes y después de la
implantacion de sistemas de acreditacion de calidad en escuelas de formacidn profesional de
Espafia; los resultados indican que los docentes perciben mejoras en las instituciones reflejadas
por una mayor participacion en proyectos de innovacion; incremento de la formacion docente;
incorporacion de nuevos contenidos en el curriculo; mayor motivacion de los alumnos;
perfeccionamientos en la evaluacion de aprendizajes; mejoras en la coordinacion; mayor
relacionamiento interno y externo. Perciben ademas mejoras en recursos econdémicos, fisicos
y humanos; la relacion de contenido entre materias; funcionamiento del equipo directivo y
resultados académico-administrativos.

e “Efecto de la calidad de la informacion sobre la acreditacion institucional: un estudio
exploratorio en universidades chilenas”’ (Fleet & Rodriguez, 2011) analizaron la relacién entre
la gestion de la informacidn y la calidad de las instituciones universitarias; el uso de la
informacidn como producto de la gestidn y difusion de la misma constituye una variable interna
importante que caracteriza la calidad de las universidades, de igual manera la informacion
constituye un elemento articulador entre rendicion de cuentas, calidad y prestigio institucional,
por lo cual se concluye que la incorporacion de buenas practicas de gestion de la informacién
en las universidades contribuye al mejoramiento de la calidad de la educacidon superior.

e  “ElImpacto de la Calidad del servicio sobre la calidad institucional en las universidades:
Evidencia empirica desde Chile” (Rodriguez, Araneda, Pedraja, & Rodriguez, 2011)
analizaron el sistema de aseguramiento de calidad de 20 Universidades privadas de Chile
participantes en procesos de acreditacion, concluyendo que dichos procesos inciden en la
calidad del servicio que prestan, constituye por tanto un aspecto diferenciador a tener en cuenta
por parte de los estudiantes en el momento de elegir la institucién donde realizaran sus estudios
de nivel superior; uno de los beneficios de tener un Sistema de Aseguramiento de Calidad es
el mantenimiento de su sustentabilidad en el contexto actual, mediante una buena calidad del

servicio que se ve reflejado en la disminucion de quejas y reclamos por los usuarios,
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convirtiéndose de esta manera en un aspecto primordial para lograr la satisfaccion de los
usuarios.

e  “Evaluacion institucional y mejoramiento de la calidad educativa en tres universidades
privadas argentinas” (Vincenzy, 2013) estudio los cambios generados en la calidad educativa
en tres universidades privadas argentinas y la relacion con su proceso de evaluacion
institucional, identificaron cambios en sus funciones sustantivas: docencia, investigacion y
extension que no necesariamente obedecen a los procesos de autoevaluacion sino a estrategias
adoptadas por las universidades frente a factores externos, reglamentacion legal impuesta por
el Estado frente a los procesos de acreditacion, donde el impacto generado obedece a mejoras
en infraestructura, redisefio curricular, mayor incorporacion de personal docente e
investigadores, lo que no permite establecer una relacion directa entre los procesos de
evaluacidn institucional y las mejoras de calidad alcanzadas por las mismas.

e “Percepcion del enfoque gerencial y del modelo de acreditacion por alta calidad aplicado
en universidades colombianas” (Uribe, 2014) identificd las percepciones que presentan
diferentes actores de universidades colombianas sobre el proceso administrativo de las mismas,
los resultados muestran que las universidades son gestionadas de manera similar a empresas
de tipo productivo para lograr eficiencia y eficacia en sus procesos, el estudio se enfoco
también a la percepcion acerca del modelo de acreditacién, concluyendo que este contribuye a
lograr mejoramiento en su proceso educativo y la prestacion del servicio de la institucion, sin
embargo se percibe por parte de los actores la falta de equidad en la evaluacion de las
universidades ya que estas difieren en diferentes aspectos como tamafio, presupuesto, nimero
de alumnos, region, especialidades, antigiiedad y tarifas de matricula.

o  “Autoevaluacion institucional. Una herramienta indispensable en la calidad de los
procesos universitarios” (Vigo, Segrea, Leon, Lopez, Pons, & Ledn, 2014) conciben la
autoevaluacion institucional como una herramienta fundamental para la mejora continua de las
IES mediante la participacion de toda la comunidad universitaria a través de una cultura de
calidad en el cumplimiento de su mision institucional, la autoevaluacion no solo constituye el
paso previo para lograr una acreditacion sino una herramienta fundamental para incorporar una

filosofia de mejoramiento continuo.
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2.3 Sistemas de Gestion de Calidad en Universidades

La revision de antecedentes muestra que los sistemas de gestion de calidad se fundamentan
en un enfoque basado en procesos, como herramienta para el mejoramiento continuo. Estos
estudios enfatizan la necesidad de tener una vision holistica en las IES para la toma de decisiones,
que integre aspectos académicos y administrativos que inciden en la gestion, la eficiencia y el
desempefio organizacional y que promuevan una educacion para el desarrollo sostenible con
participacion de la comunidad académica.

Existen casos en que la implementacion de modelos de calidad en las IES se realiza solo para
cumplir una normativa, mas no como parte de su cultura organizacional; de alli la necesidad de
contar con un sistema integrado que apunte al desarrollo institucional, donde las IES se constituyan
como sujetos de aseguramiento de la calidad en la Educacion Superior. Los antecedentes de esta
categoria se presentan a continuacion:

e “Aplicacion de lanorma ISO 9001:2000 en Educacidn, primera experiencia en la Facultad
de Ciencias Médicas de la Universidad Nacional de Cordoba, Argentina” (Santillan & Cuneo,
2005), manifiestan que un SGC basados en la norma ISO 9001 aplicado al servicio de la
educacién permiten asegurar que los cambios a implementar son los apropiados, generar una
cultura de calidad y por ende permite lograr una mejora continua en la institucion.

e “Calidad educativa e ISO 9001- 2000 en México” (Yzaguirre, 2005), identifica beneficios
de la implementacién de un sistema de gestion de la calidad en organizaciones educativas tales
como el mejoramiento de la administracion de procesos sustantivos, mayor control en areas
clave, medicion de procesos de mejora, compromiso y sentido de pertenencia del personal con
la calidad y mayor productividad; se concluye la relevancia de la eficacia, la pertinencia de los
contenidos curriculares y la interrelacion de procesos en el SGC de la institucion.

e “Un andlisis critico sobre los modelos de gestion de la calidad en el educacion” (Barroso,
2007) presenta la evolucion que ha tenido la calidad en la educacion y fundamenta que este
proceso es similar a la evolucion del concepto de calidad en las empresas (inspeccion, control
y aseguramiento de la calidad); en el caso de la educacién inicia desde los procesos de
autoevaluacion, aseguramiento de calidad y acreditacion, donde el proceso de la gestion hace
parte los modelos de gestion de calidad para las instituciones.
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o “Sistema de Gestion de Calidad en Instituciones Publicas de Educacion Superior: Estudio
comparativo Universidad Nacional de Colombia - Universidad del Valle” (Hernandez, 2011)
analizo el sistema de gestion de calidad de dos instituciones publicas de educacion superior:
La universidad Nacional y la Universidad del Valle, concluye que las mejoras se logran en
diferentes aspectos como en la gestion, cumplimiento de metas y objetivos, desarrollo
organizacional, eficiencia administrativa y en general un mejor desempefio institucional. Otro
aspecto primordial resaltado en la investigacion es la participacion del personal en la
generacion de cambios organizacionales, el trabajo en equipo y la satisfaccion de las
necesidades de los usuarios, en términos generales se evidencia mejoras en la gestion y del
servicio que prestan las universidades objeto de estudio, sin embargo también se logra
evidenciar posiciones de rechazo frente al sistema debido a la falta de una mayor difusion y
sensibilizacion de los factores positivos obtenidos, asi como la utilizacién de canales de
comunicacion muy formales que imposibilitan el flujo de la informacion de manera rapida
entre los diferentes actores e interfiere en la agilidad de los procesos.

e “Disefio de un sistema de gestion de la calidad para los programas de ingenieria industrial
de la ciudad de Barranquilla con base en la norma I1SO 9001 y los lineamientos del Consejo
Nacional de Acreditacion” (Fontalvo, Morelos, & Vergara, 2011) propone la integracion de
estos dos aspectos en un modelo de gestién de calidad para los programas de Ingenieria
Industrial de las universidades de Barranquilla donde realizaron un diagndstico inicial a partir
del cual se disefi6 dicho modelo con toda la estructura operativa para el disefio e
implementacién del mismo en los programas objeto de estudio, lo que permite obtener un
analisis integral para alinear esfuerzos en conjunto.

o  “Fundamentacion teorica de los modelos de gestion de la calidad en el servicio de
informacion en instituciones universitarias” (Andrade & Labarca, 2011) analizaron los
modelos tedricos de gestion de calidad en el servicio de informacion en instituciones
universitarias con base en diferentes aportes tedricos de diversos autores, se resalta la
importancia de medir la gestion de calidad en las instituciones soportado en la gestion por
procesos como herramienta fundamental para el mejoramiento continuo a través de la medicion
y analisis de sus procesos, donde se concibe la calidad como el cumplimiento de politicas y
objetivos, asi como sus estrategias y planes institucionales; de igual manera se identifica la

incorporacion de esta herramienta en las instituciones universitarias junto con la formacion
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basada en competencias, lo cual contribuye a una mejor cultura organizacional representada
por una mejor forma de realizar su gestion, asi como la creacion de programas de formacion.
e  “Un Modelo para la Mejora de la educacion para el desarrollo sostenible con los Sistemas
de Gestidn: Las experiencias de los paises ndrdicos” (Holm, Sammalisto, Vuorisalo, &
Grindested, 2012) investigaron en 11 universidades de paises nordicos si los sistemas de
gestion de calidad pueden ser utilizados para promover una mayor educacion para el desarrollo
sostenible, como conclusion se obtuvo que si es posible cuando se combina la participacion de
estudiantes, profesores y personal de la institucion, se menciona ademas que los requisitos para
el aseguramiento de la calidad en las universidades o los estdndares para los sistemas de gestion
se deben adaptar segun las circunstancias; en general es muy importante disefiar los sistemas
acorde a las necesidades de cada institucion y no caer en el error de acondicionar sistemas de
gestion de otras instituciones donde los efectos traen consecuencias en la gestion interna de la
organizacion.

e “Metodologia para la gestion de la calidad de los procesos en instituciones de educacion
superior” (Pons, Bermudez, Villa, & Martinez, 2013) resaltan la Gestion por Procesos como
una herramienta importante para las universidades que deciden implementar mecanismos de
mejora del desempefio de la institucion, esta consta de varias etapas como son: la
identificacion, caracterizacion, evaluacion y mejoramiento del proceso; con la investigacion
efectuada se apoyd en el uso de herramientas de la Gestion de la Calidad para examinar, evaluar
y mejorar el desempefio de los procesos de forma objetiva.

e “Gestidn de la Calidad bajo la norma ISO 9001 en Instituciones Publicas de Educacién
Superior de México” (Hernandez, Arcos, & Sevilla, 2013) investigaron si la implementacion
de un SGC en 22 universidades publicas de México se utiliza para la mejora de la calidad en
la educacion superior o sélo lo utilizan para cumplir los requisitos de la politica publica, como
conclusiones de esta investigacion se obtuvo que en las universidades que se puede contar con
un SGC sin contar con una cultura de calidad, de igual manera, se menciona que los procesos
clave de las universidades objeto de estudio corresponden a las funciones sustantivas de la
misma y se evidencia ademas que no hay un enfoque por procesos, ya que en algunos casos
excluyen la incorporacion de actividades académicas en el SGC por estar inmersos en
actividades de acreditacion de calidad, esto evidencia la necesidad de reorientar su enfoque

por procesos para lograr un mejoramiento continuo integral.
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e “Modelo de gestion por procesos para las instituciones educativas de educacion superior.
El desarrollo de un marco de gestion de la calidad total en el Nivel Institucional” (Dragan,
Ivana, & Arba, 2014) resaltan la gran importancia de la comprension de los requisitos de los
graduados, sus necesidades y expectativas; se concluye que la adopcion de estrategias de
mejora de procesos de negocio es una preocupacion de la mayoria de las organizaciones,
especialmente en las IES, incluso si las universidades son autonomas, para lo cual deben
gestionar sus procesos, realizar funciones y procedimientos con el fin de cumplir con las
expectativas de los clientes que para el caso de las instituciones educativas son los estudiantes
y graduados. Una de las estrategias a tener en cuenta es el enfoque en servicios de calidad; en
este caso, la propuesta del modelo tiene en cuenta las competencias especificas y transversales
que los graduados pueden desarrollar durante el estudio, se plantea un modelo sistematico de
métodos y procedimientos para la mejora de la calidad y competitividad en las IES.

e  “Modelo de Aseguramiento interno de la Calidad para las instituciones de educacion
superior en el marco del mejoramiento continuo de la calidad de la educacion superior en
Colombia” (Ministerio de Educacion Nacional & Consorcio ACE, 2014), estructuran una
propuesta de un modelo de aseguramiento interno de la calidad para las IES Colombianas,
donde identificaron los principales factores importantes a tener en cuenta en el ambito
internacional, la forma en que interactdan a traves de los procesos los diferentes actores y
recursos en las instituciones, la situacion actual de las IES Colombianas en términos de
aseguramiento de calidad y la caracterizacién de las IES nacionales con logros en este campo.
El modelo propuesto se basa en tres componentes fundamentales como: Gobierno y Direccion,
Ejecucion y Apoyo Administrativo y Financiero y cada uno de estos estd constituido por
diferentes componentes que interactian con el fin de lograr una efectividad a nivel
institucional.

e “Caracterizacion de tres modelos de Aseguramiento interno de la Calidad a partir de la
experiencia de las IES en Colombia” (CNA, 2014b), presentan la contextualizacion general de
la situacion de los modelos de aseguramiento interno de las IES en Colombia que fueron objeto
de estudio, donde identificaron diversidad de tamafio, localizacion geografica, tipo de
programas que ofrecen, asi como diferencias en trayectoria. Entre los aspectos fundamentales
identificados para la construccién de modelos de aseguramiento de la calidad para las IES, se

agrupan en tres modelos complementarios como son: la politica institucional para el
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aseguramiento de la calidad, el sistema integral y autoevaluacion y el mejoramiento
continuo.  Entre los criterios de las IES para identificar modelos de aseguramiento de la
calidad como experiencia exitosa estan: las acreditaciones nacionales e internacionales,
certificados, registros calificados; el proceso para apropiacion y seguimiento a lineamientos
externos impartidos por el MEN, CNA, NTCGP 1000, otro de los criterios son la
institucionalizacion de los sistemas de aseguramiento incorporandose como parte de la
identidad de la IES y apropiandose en su cultura institucional; por ultimo esta la consolidacion
de procesos de evaluacion y autoevaluacion, que contribuyen con el mejoramiento continuo
de las IES y el disefio e implementacién de un sistema integrado que articule diferentes
subsistemas administrativos y académicos, en general la mayor importancia identificada se
enfoca a modelos con desarrollo institucional integrado, obtencién de certificaciones y
aseguramiento de calidad académica, donde las IES mas que entes evaluados se

conviertan en sujetos de aseguramiento de la calidad.

2.4 Sistemas integrados de Gestion

En esta categoria, los estudios demuestran que para tener un sistema integrado se requiere
tomar como base los procesos que fundamentan la integracidn entre los factores de Acreditacion
institucional y los requisitos de la norma ISO 9001; se sugiere incluir requisito legales y
reglamentarios como los de Registro Calificado, ECAES y observatorio del Ministerio de
Educacion para sincronizar esfuerzos en la gestion, basados en el ciclo de mejoramiento continuo
PHVA; disminuir riesgos, evitar reprocesos y fortalecer una cultura de mejoramiento continuo.
Los antecedentes en esta categoria se presentan a continuacion:

o “Incidencia del sistema de gestion de calidad en el proceso de acreditacion” (Bahamon,
2008) determind el porcentaje de mejoramiento en que contribuyd la implementacion de un
SGC bajo norma ISO 9001 y NTC GP 1000 al logro de la Acreditacion de Alta calidad de los
programas que lo obtuvieron, como resultados concluyeron sobre la importancia de tener un
sistema de gestion integrado que donde ademas de lo anterior se tenga en cuenta también
aspectos de Registro Calificado, ECAES y Observatorio Laboral del Ministerio de Educacion.

Este SGC en una institucion de educacion superior, segun Bahamon permite obtener beneficios
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como la consolidacion de una cultura de mejoramiento, la obtencion de claros métodos de
trabajo mediante procesos y procedimientos, unificacion de criterios en el ciclo PHVA en la
prestacion del servicio, contar con un mecanismo claro y definido de indicadores que permitan
realizar monitoreos en todo nivel, como también el de contribuir a la disminucion de riesgos
con lo cual permita fortalecerse en su efectividad organizacional.

e “Aporte del enfoque sistémico del modelo de gestion de la calidad NTC-1SO 9001 al
modelo de acreditacion institucional en instituciones privadas de educacion superior”
(Pedraza, 2010) concibe la universidad como un sistema que para lograr un desarrollo
institucional se tiene como eje principal la satisfaccion de sus estudiantes. En este estudio se
plantea el modelo donde relaciona los factores de Acreditacion Institucional con los requisitos
de la norma ISO 9001 de forma genérica; sin embargo se establece que para articular los dos
modelos es necesario analizar los indicadores para la autoevaluacién con fines de Acreditacion
Institucional que son medidos en los procesos del sistema de calidad, donde una de las
limitaciones en la implantacion de los modelos es la generacion de una cultura de
autoevaluacion como herramienta de mejora continua.

e “Modelo para la articulacion de los sistemas de Acreditacion, Certificacion y Validacion
de los niveles de Calidad en el Instituto Tecnologico Metropolitano” (Ramirez & Londofio,
2011), identifican un modelo que integra los sistemas de gestion de calidad referidos a la
acreditacion de alta calidad, gestion de la calidad pablica bajo lineamientos de la NTCGP1000
y la validacién de su sistema de control interno, dicho modelo se estructuré basado en sus
macroprocesos y procesos institucionales teniendo en cuenta las caracteristicas de acreditacion,
requisitos de certificacion y elementos de verificacion buscando con su implementacién la
excelencia académica.

o “Sistemas Integrados de Gestion, un reto para las pequeinias y medianas empresas”
(Gonzélez, 2011), analizan diferentes teorias y modelos que aportan al incremento de la
competitividad de las pequefias y medianas empresas mediante sistemas integrados de gestion
SIG teniendo en cuenta aspectos de calidad, gestion medioambiental y la gestion en prevencion
de riesgos laborales, constituyéndose como herramienta para alcanzar la competitividad.

e “Factores comunes de la acreditacion de alta calidad y de la norma ISO 9001:2008 en un
sistema de gestion de calidad: Caso Universidad de Medellin” (Quintero, 2012) identifico

factores comunes de la acreditacion de alta calidad y la norma ISO 9001:2008 en la
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Universidad de Medellin, representados en un prototipo propuesto para su implementacion
donde el punto de congruencia son los procesos y a estos se asocian indicadores estadisticos,
de percepcion y documentales que den respuesta a los dos esquemas, se basd en un mismo
sistema de informacion evitando incurrir en reprocesos; una de las conclusiones del estudio
hace referencia que el planteamiento de metas de indicadores posibilita una gestion adecuada
del proceso y un mejoramiento continuo del mismo.

e “El Sistema de Gestion de Calidad bajo las normas 1SO 9001:2008 como elemento
articulador de los lineamientos de la evaluacion y acreditacion de programas educativos de
ciencias sociales y administrativa de la Universidad Estatal de Sonora” (Velazquez, Terrazas,
& Ruiz, 2014) plantean los principales aspectos que determinan la competitividad, asi como el
impacto del SGC en la educaciéon. Los autores evidencian que la calidad institucional tiene
un mayor impacto cuando los procesos y procedimientos estan enfocados a la competitividad
académica. Resaltan que los modelos de calidad en la Educacién Superior permiten disminuir
las diferencias existentes entre universidades y contribuyen a la obtencion de ventajas
competitivas que brinden valor agregado para la sociedad. Concluyen que es necesario una
visién holistica del SGC bajo un enfoque que integre aspectos académicos y administrativos

promoviendo una cultura de mejoramiento continuo en la institucion.

3. Objetivos

3.1 Objetivo General

Establecer la relacion entre los factores de Acreditacion Institucional y el Sistema de Gestion

de Calidad en la Universidad Auténoma de Manizales.
3.2 Objetivos Especificos

e |dentificar relaciones entre los Sistemas de Calidad y los factores de Acreditacion
Institucional en universidades de la region que faciliten el establecimiento del sistema integrado

de gestion para la UAM.
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e Caracterizar la estructura del Sistema de Gestion de Calidad y la implementacion de los
factores de Acreditacion Institucional de la UAM.

e Establecer estrategias para la articulacion de los factores de Acreditacion Institucional y
el Sistema de Gestion de Calidad en la UAM.

4. Referente teorico

Para la compresion de la tematica, se abordan diferentes aspectos relacionados con el
concepto de calidad, calidad en la educacién; Acreditacion Institucional, Sistema de Gestion de
Calidad, gestion por procesos y sistemas integrados de gestion. Cada uno de estos componentes se

desarrolla teniendo en cuenta el contexto nacional como internacional.

4.1 Concepto Calidad

La calidad es un concepto relativo y puede ser definido desde una perspectiva
multidimensional con base en el juicio, el producto o servicio, el usuario o cliente, el valor y los
procesos entre otros (Evans & Lindsay, 2008). Se desprende de esta posicion que la variedad de
conceptos ha permitido una vision mas rica que incorpora nuevas variables (Camison, Cruz, &
Gonzélez, 2007); desde un contexto organizacional se tiene diferentes definiciones por varios
autores a través del tiempo como se presenta en la Figura 2.

Uno de los aportes de Evans frente a la calidad es relacionado con la creacion de valor para
los grupos de interés, enfatizando la calidad en toda la cadena y el sistema de valor, que no solo
busca compaginar la eficacia y la eficiencia sino garantizar el equilibrio organizativo, incluyendo
la responsabilidad social y medioambiental (Camison et al., 2007).

Segtin la norma ISO 9000, el concepto de calidad se define como “grado en el que un
conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto cumplen con los requisitos” (ICONTEC, 2015b,
p.41).
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especificacioens para su uso del cliente eficacia para lograr equlibrio

organizacional.

Figura 2. Definiciones y enfoque de calidad relevantes
Fuente: Adaptada de Camison et al., 2007; Evans & Lindsay, 2008

4.2 Calidad en la Educacion

La calidad es un concepto visto desde multiples enfoques en el campo educativo, la calidad
vista como un proceso evaluativo, permite identificar si un sistema educativo es mejor, igual o
peor que otro teniendo en cuenta sus caracteristicas inherentes. Nicoletti (2008) propone diferentes
enfoques pedagdgico, cultural, social, econdmico que se describen en la Figura 3.

Existen aportes de la concepcion de calidad en la educacién bajo diversas dimensiones segun
especialistas como son: la calidad de disefio, calidad de conformidad, calidad de disponibilidad y
calidad de servicio al usuario. La Calidad de disefio esta dada por los objetivos de los planes y
programas educativos, asociados con los requisitos y niveles de logro deseados; la calidad de
conformidad esta determinada por la forma en que se imparte la formacion a través de sus procesos
de ensefianza—aprendizaje; la calidad de disponibilidad hace referencia a la capacidad de impartir
formacion en el momento en que se requiera y la calidad de servicio al usuario estad dada en la
forma en que se implementan mejoras a partir de errores detectados en el servicio educativo
(Nicoletti, 2008). Por su parte, una institucion educativa es de calidad cuando tiene incorporado
una filosofia de mejoramiento continuo donde replantea su trayectoria partiendo de un juicioso

andlisis de sus resultados y normas de funcionamiento (Gento, 1998).
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Enfoque de Proceso Evaluativo +Permite comparar sistemas educativos segin sus
caracteristicas inherentes

Enfoque Pedagogico +Se refleja en la eficacia de los curriculos a través del
cumplimiento de objetivos propuestos

+ Asociada bajo el criterio de equidad, donde evalla la
Enfoque Social posibilidad de acceso a la educacion por diferentes
sectores de la sociedad

«Pertinencia de la formacion impartida esté acordes a las
Enfoque Cultural necesidades de grupos sociales a los que esté dirigida

+ Se asocia a la eficiencia y la capacidad para el
Enfoque Econémico aprovechamiento de sus recursos para proporcionar la
formacion.

Figura 3. Enfoques de Calidad de la Educacion
Adaptada: (Nicoletti, 2008)

La calidad en la educacién se refiere como la capacidad que tienen las IES y sus integrantes
para atender y satisfacer requerimientos del desarrollo social, politico y econémico de la sociedad
en que interactla (Andrade & Labarca, 2011).

La calidad de un sistema educativo estd enmarcada desde un componente estratégico, donde
se debe tener en cuenta los procesos y demas aspectos referentes a la Educacion Superior; en este
sentido se requiere mas de un indicador para evaluar la calidad (Fontalvo et al., 2011).

La evaluacion de la calidad, segun el Consejo Nacional de Acreditacion:

Se centra en el cumplimiento de los objetivos de la educacion superior que incluyen

naturalmente, como elementos universales, la formacion integral, la creacién, el desarrollo

y la transmision del conocimiento y la contribucion a la formacion de profesionales y

consolidacion de las comunidades académicas.

(CNA, 20164, p.1)

Para garantizar los requisitos de calidad, el CNA (2014a) establece lineamientos donde
indican que las instituciones deben revisar en forma sistémica los procesos relacionados con los

estudiantes, profesores, procesos académicos, investigacion, pertinencia e impacto social,
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autoevaluacion y autorregulacion, bienestar institucional, organizacion, gestion y administracion,

recursos de apoyo académico, planta fisica, y recursos financieros.

4.3 Acreditacion Institucional

La acreditacion se define como un proceso de aseguramiento de la calidad mediante el cual
los servicios y procesos de las instituciones de educacién son evaluados por una agencia externa
(Orozco & Gaviria, 2013). Es un requisito indispensable para dar respuestas globales a las
necesidades y exigencias actuales (Pardo, 2011). Busca generar una mayor calidad en los
componentes de la universidad y desarrollar una igualdad en competencias entre los estudiantes
que permita el reconocimiento de estudios de pais a pais y la movilidad de estudiantes y profesores
como una realidad en el futuro inmediato (Pardo, 2011). Segun el CNA, la Acreditacion
institucional es:

El resultado de la evaluacion de la institucién como un todo, considerando el conjunto de los

elementos que la constituyen y las relaciones entre ellos y atendiendo al modo como se

comprenden las necesidades sociales, econdémicas, culturales, cientificas y tecnoldgicas, y la
forma como se responde a ellas.
(CNA, 2016b).

En otras palabras, la Acreditacion Institucional es el reconocimiento de la calidad educativa
demostrada por la institucion, otorgado por el Ministerio de Educacién Nacional y evaluada por el
CNA con base en el cumplimiento de doce factores que se describen en los lineamientos para la
Acreditacién Institucional con la finalidad de ofrecer servicios educativos excelentes para la
sociedad (Pedraza, 2010).

Segun la Ley 30, la acreditacion pretende garantizar a la sociedad que las instituciones
cumplen los mas altos requisitos de calidad y que realizan sus propdésitos y objetivos. La
Acreditacion Institucional tiene varios objetivos entre los cuales se destacan:

Fomentar el mejoramiento de la calidad de la Educacion superior en Colombia.

Contribuir al mejoramiento del Sistema de Educacion Superior colombiano y de las
instituciones que lo integran para aportar al desarrollo econdémico, social, cultural,
tecnoldgico y ambiental; ademas para la consolidacion de la inclusion social y la paz

del pais.
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Ser un mecanismo para que las IES rindan cuentas ante la sociedad y el Estado sobre
el servicio educativo que prestan.
Ser un instrumento mediante el cual el Estado da fe publica de su calidad.
Estimular la autorregulacion, la autoevaluacion y el mejoramiento continuo de las
instituciones y programas de educacion superior con miras al logro de altos niveles
de calidad.
Propiciar la idoneidad y la solidez de las IES
Incentivar a los académicos, en la medida en que demuestra la credibilidad de su
trabajo y propicia el reconocimiento de sus realizaciones.
Favorecer reconocimiento nacional e internacional de sus programas académicos, y
de sus actividades investigativas y de proyeccion.
Obtener reconocimiento por parte de organismos internacionales, IES del exterior y
sistemas externos de aseguramiento de la calidad.
Favorecer la construccién y consolidacién de comunidades académicas y cientificas.
Fortalecer las funciones sustantivas en atencion a los enunciados misionales
institucionales y al contexto en el cual se insertan.
Incentivar los procesos de buen gobierno de las IES
Favorecer la homologacion y convalidacion de titulos académicos, asi como facilitar
la ruta de las certificaciones internacionales.
(CNA, 2014a, p.12)
Con relacién a la normatividad relacionada con Acreditacion Institucional en el pais, se hace
necesario destacar las siguientes (CNA, 2016c): Constitucion Politica de Colombia en sus articulos
27,68y 69; Ley 115 de 1994 o Ley general de Educacion; Ley 30 de 1992, articulos 3, 53, 54, 55
y 56 que regula el servicio educativo; Ley 1188 de 2008, que regula el registro calificado; Decreto
2904 de 1994, que reglamenta al Sistema Nacional de Acreditacion; Acuerdo 06 de 1995 expedido
por el Consejo Nacional de Educacion Superior, establece directrices relacionadas con la
fundamentacion del proceso nacional de acreditacion, las caracteristicas de los procesos de
autoevaluacion y acreditacion; ElI Acuerdo 02 de 2005 del Consejo Nacional de Educacion
Superior que reglamenta al CNA; Acuerdo 03 de 2014, por el cual se aprueban los lineamientos
para la Acreditacion Institucional establecido por el CESU.
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Las experiencias de evaluacion y acreditacion de varias universidades colombianas destacan
la credibilidad interna y externa; la participacion real de las directivas, profesores, estudiantes y
administrativos en la construccion de una cultura de evaluacion; la toma de conciencia sobre las
necesidades de contar con sistemas de recoleccion y organizacion de la informacién para la toma
de decisiones; la relevancia de conocer los niveles de satisfaccion de las personas y la contribucion
de estos procesos a la consolidacién de una cultura del mejoramiento (Henao, Herndndez, Hoyos,
Pabdn, & Velasquez, 2002).

La acreditacion en Colombia se apoya en unos principios filosoficos especificos. El primero
de ellos es que la acreditacion no es una meta, sino un medio para mejorar la calidad; el segundo,
es que no es un proceso puntual: busca un mejoramiento continuo de la calidad e implica un
proceso de acompafiamiento; y el tercero, es que se trata de un proceso estrictamente académico,
basado en indicadores y andlisis cualitativos (Orozco & Gaviria, 2013).

La Acreditacion Institucional tiene varios momentos: Autoevaluacion, que es realizada por
parte de la institucién, la evaluacion externa, que es realizada por pares académicos designados
por el CNA vy la evaluacion final, que es realizada por el CNA, en el caso de ser aprobado por el
Ministerio de Educacién Nacional se realiza el reconocimiento publico de la calidad de dicha
institucion (CNA, 2014a).

Para lograr la Acreditacion Institucional toda institucion debe tener en cuenta doce factores
en la evaluacién de la calidad institucional los cuales a su vez estan compuestos por diferentes
caracteristicas. Los factores de Acreditacion Institucional mencionados por el CNA son: Misién
y proyecto institucional; estudiantes y profesores; procesos académicos, investigacion; pertinencia
e impacto social; autoevaluacion y autorregulacion; bienestar institucional; organizacion, gestién
y administracion; recursos de apoyo académico y planta fisica y recursos financieros (CNA,
2014a).

Una vez obtenida la Acreditacion institucional, se debe garantizar mantener los estandares
de calidad, este acto a través del cual la institucion afirma sus condiciones de funcionamiento
mediante la autoevaluacion de acuerdo al proceso inicial de acreditacion es lo que se denomina la

Reacreditacion o renovacion de la Acreditacion acorde a los lineamientos del CNA.

4.4 Sistema de Gestion de Calidad
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El sistema de gestion de la Calidad en una institucion educativa, debe contemplar aspectos
importantes para garantizar el aprendizaje de los estudiantes como el ajuste del curriculo segun
sus necesidades, procesos de ensefianza eficaces, nuevos enfoques de evaluacion para asegurar que
los estudiantes estén vinculados en los cursos, entre otros (Fontalvo et al., 2011).

Los sistemas de gestion de calidad tienen su fundamento en la gestion por procesos. Segun
Juran (1990), un proceso hace referencia a las acciones sistematicas encaminadas a cumplir un
objetivo, como proceso determinante para volver operativo los Sistemas de Gestion de Calidad en
los programas académicos.

Una institucion educativa puede partir de unos estandares de calidad que requieren del
compromiso gerencial evidenciado a través de la participacion activa en el SGC (Fontalvo et al.,
2011).

La implementacion de un SGC en una institucion educativa es importante ya que identifica
elementos claves reflejados en el mejoramiento de varios procesos desde la seleccion de alumnos
hasta el seguimiento a sus graduados donde se analice la pertinencia de la formacion que se imparte
(Yzaguirre, 2005).

Existen diferentes modelos de implementar un SGC con reconocimiento a nivel

internacional que se presentan a continuacion (Andrade & Labarca, 2011):

e Modelo de Excelencia European Foundation Quality Managament (EFQM): modelo
europeo que busca mantener el liderazgo en la formulacion de politicas y estrategias
organizacionales, implementar la calidad bajo una administracion adecuada de su talento
humano y sus recursos en general asi como una orientacion de sus procesos en pro de lograr
la satisfaccion del cliente y de su personal para generar un impacto positivo a la sociedad asi
como el logro de resultados econémicos que permitan mantener una ventaja competitiva en el
mercado.

e Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion (MIEG): plantea diferentes formas
de aplicacion de la calidad en las organizaciones; se desarrollo en 1999 y su objetivo es evaluar
la gestion de las organizaciones donde se identifiquen fortalezas y oportunidades de mejora,
utiles para el establecimiento de planes de negocio que a la vez constituyen en insumo para su

planificacion estratégica y su desarrollo.
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Modelo Deming Prize: nacié en Japon en 1951, en la actualidad, el premio es otorgado a las
organizaciones que aportan significativamente al desarrollo de la direccion y control de
calidad, donde se busca que cada empresa tenga conocimiento pleno de su situacion actual,
proyecte sus objetivos y establezca la estrategia para cumplirlos demostrando mejoramiento
en su implementacion a través de la Gestion de la Calidad Total (GCT).

Modelo Malcolm Baldrige National Quality Award (MBNQA): es un modelo
estadounidense enfocado a la Gestion de la Calidad Total (GCT) donde se brinda
reconocimiento a las empresas que demuestren mejoramiento sobresaliente en sus productos
y en su gestion de la calidad a través de la formacién de su personal y la participacion de su
personal de todos los niveles de la empresa.

Modelo SERVPERF: su enfoque es especificamente la valoracion del desempefio (SERVice
PERFormance) en lo relacionado a la calidad del servicio, quienes afirman que el modelo
SERVQUAL no es el mas adecuado para la evaluacion de la calidad del servicio, por lo tanto
este modelo excluye las expectativas y se fundamenta Unicamente en las percepciones.
Modelo Colombiano de Excelencia en la Gestion: fue creado en el 2008 por el Ministerio
de Comercio, Industria y Turismo que apunta a mejorar la competitividad de las
organizaciones colombianas a traves del Premio Colombiano a la Calidad de la Gestidn, el
cual se encuentra alineado a la vision de pais y apunta de igual manera al mejoramiento de la
productividad empresarial. Este modelo es aplicable a todo tipo de organizaciones que deseen
convertirse en organizaciones de clase mundial que tengan una oferta de valor diferenciada y
sostenible que asegure su competitividad. Los criterios para otorgar este premio se basa en la
evaluacion de la estrategia y la gestion estratégica, el liderazgo y el estilo de gestion, gestion
integral del talento humano, la gestion de clientes y mercados, gestién de procesos, gestion
del conocimiento y de la informacidn, responsabilidad social, creacion de valor y resultados
(Ministerio de Comercio Industria y Turismo, 2008).

En general, existen diversos modelos que han sido aplicados en Instituciones de Educacion

superior (IES) como se muestra en la Tabla 1.
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Tabla 1
Modelos y dimensiones de calidad aplicados en Universidades
Referencia Modelo Dimensiones IES Pais
Vergara & Modelo de Oh Precio actual de la matricula, precio percibido de la  Universidad de Colombia
Quesada, (2011)  (1999). matricula, calidad del servicio académico percibido, Cartagena
Combinado con percepciones, valor percibido por el estudiante,
SERVQUAL- intencion de seguir estudiando, intensién de
modelo de recomendar la universidad.
ecuaciones
estructurales.
Martinez, Blanco e-SERVQUAL Servicio esencial (docencia), servicios facilitadores, Vartas Espafia
& Arzola, (2010) servicios de apoyo e interfaz del usuario.
Mejla, Tebeira, & SERVQUALing Dimensiones: elementos, tangibles, confiabilidad,  Universidad de Venezuela
Arzola, (2010) capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Factores Carabobo
que determinan la calidad de los servicios no
académicos: capacidad del servicio (5 variables),
eficiencia del servicio (4 variables), elementos
tangibles (4 variables).
Tumino & Adecuaciéndela  Competencia del cuerpo docente. Organizacion de la Universidad Argentina
Poltevin (2013) escalera de ensefianza o de la carrera. Contenido del plan de Privada
Capelleras y estudios, comunicacion y clima organizacional,
Veciana (2004), actitudes y comportamientos del cuerpo docente,
basados en el instalaciones y equipamientos, evaluaciones,
modelo asignaturas optativas y efectividad de los procesos
SERVQUAL administrativos.
Duque & SERVPERF Tangibilidad, facilidad, capacidad de respuesta, Universidad Colombia
Chaparro (2012) seguridad y empatia. Pedagdgica y
Tecnoldgica de
Colombia
(UPTC)
Dursun, Oskayba SERVQUAL Caracteristicas fisico tangible, confiabilidad, intereses Varias Turquia
& Gokmen de respuesta del miembro de la facultad y personal
(2014) administrativo ~ “disponibilidad”, credibilidad y
empatia.
Ling, Chal & SERVQUAL La calidad de los bibliotecarios; la capacidad de Universidad Malasia
Plew (2010) respuesta del personal de la division de exdmenes y Privada
precios; plan de estudios; la cantidad de actividades
recreativas “Ocio” y el modelo de proceso de la
educacion.
Hoang (2013) SERVQUAL La capacidad de respuesta, elementos tangibles y Vartas Vietnam
garantia, la dimension de la capacidad del servicio se
refiere a la voluntad y disposicion del personal para
atender y responder a clientes.
Faganel (2010) SERVQUAL- Aspectos no académicos, aspectos académicos, la Escuela de Eslovenia
SERVPERF reputacion, el acceso, los problemas y la comprension negocios
del programa. Eslovenia
Ahmed & Mehed HedPERF Servicio  administrativo,  tangibles,  programas Instituto de Malasia
(2014) académicos, personal académico, la entrega de la Educacion
ensefianza, la garantia y la empatia. superior /
Graduate
School of
Management.
Firsiabu, llas, SERVQUAL Tangibilidad, capacidad de respuestas, factibilidad, Instituto de Malasia
Abd & Zukenee seguridad y empatia. Educacion
(2008) Superior
Privada

Nota Fuente: Adaptada de Duque, E., & Gémez, Y. (2014). Evolucion conceptual de los modelos de medicién de la percepcion
de calidad del servicio: una mirada desde la educacién superior
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El Modelo de Estandarizacion basado en Procesos de la 1SO 9001 fundamenta la
normalizacion buscando la satisfaccion de las partes interesadas y dada su importancia en este

estudio, se describe a continuacion.

4.4.1 Sistema de Gestion de Calidad. 1SO 9001

La Organizacion Internacional de Estandarizacion, 1SO, establecio la norma ISO 9001,
primera version publicada en 1987, las versiones siguientes se publicaron en afios 1994, 2000,
2008 y la version actualizada se publico el 23 de septiembre de 2015 (ICONTEC, 2015a). Esta
norma se basa en el ciclo de mejora continua establecido por Edward Deming: PHVA (Planear,
Hacer, Verificar y Actuar).

La 1SO 9001 establece los requisitos de un sistema de gestion de la calidad; su fundamento
es un enfoque basado en procesos y se centra en todos los elementos de administracion de calidad
con los que una empresa o institucion debe contar para tener un sistema eficaz que le permita
administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios, posibilitando un cambio en la cultura
organizacional que beneficia la productividad de la misma. Con la certificacion en esta norma, la
empresa o institucion obtiene un reconocimiento a nivel externo por un ente certificador en el
cumplimiento de los requisitos de calidad.

Los principios de la gestion de calidad segn la norma ISO 9001 en su version 2008 y 2015
se presentan en la Figura 4. El contenido de la norma ISO 9001 y sus requisitos en su version 2008

y la correlacion con los requisitos de la versidn actual 2005 se presentan en la Tabla 2.

Principios de Gestion de Calidad NTC 1SO Principios de Gestion de Calidad NTC 1SO
9001:2008 9001:2015

*Enfoque al cliente *Enfoque al Cliente
*Liderazgo *Liderazgo
«Participacion del personal +Compromiso de las personas
*Enfoque de Sistema para la gestion »Enfoque a procesos
»Enfoque basado en procesos »Mejora
* Mejoramiento continuo » Toma de decisiones basada en la evidencia
»Enfoque basado en hechos para la toma de *Gestidn de relaciones
decisiones
*Relaciones mutuamente beneficiosas con
proveedores

Figura 4. Principios de la Gestion de Calidad ISO 9001 versiones 2008 y 2015
Adaptada: (ICONTEC, 2008; 2015a)
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Tabla 2.

Cambios en los requisitos de la ISO 9001 y correlacion para las versiones 2008 y 2015

1SO 9001:2008 1SO 9001:2015
1 Alcance 1  Alcance
1.1 General 1 Alcance
1.2 Aplicacion 4.3 Determinacion del alcance del SGC.
4 Sistema de Gestion de Calidad 4 Contexto de la organizacion
4.1 Requisitos Generales 4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos
4.2 Requisitos de la Documentacién 7.5 Informacion documentada
4.2.1 Generalidades 7.5.1 Generalidades
4.2.2 Manual de Calidad 4.3  Determinacion del alcance del SGC
7.5.1 Generalidades
4.4  Sistema de Gestidn de Calidad y sus procesos
4.2.3 Control de documentos 7.5.2 Creacion y actualizacion.
7.5.3 Control de la informacion documentada
4.2.4 Control de registros 7.5.2 Creacion y actualizacion
7.5.3 Control de la informacion documentada
5 Responsabilidad de la Direccion 5 Liderazgo
5.1  Compromiso de la Direccion 5.1 Liderazgo y Compromiso
5.1.1 Generalidades
5.2  Enfoque al Cliente 5.1.2 Enfoque al cliente
5.3 Politica de Calidad 5.2 Politica
5.2.1 Desarrollo de la politica de calidad
5.2.2 Comunicacion de la politica de calidad
5.4  Planificacion 6 Planificacion
5.4.1 Objetivos de Calidad 6.2 Obijetivos de la calidad y planificacion para lograrlos.
5.4.2 Planificacion del SGC 6 Planificacion
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades
6.3  Planificacion de los cambios
5.5 Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion 5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la
organizacion
5.5.1 Responsabilidad y Autoridad 5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la
organizacion
5.5.2 Representante de la Direccion 5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la
organizacion
5.5.3 Comunicacion interna 7.4  Comunicacion
5.6  Revision por la Direccion 9.3 Revision por la Direccién
5.6.1 Generalidades 9.3.1 Generalidades
5.6.2 Informacion de entrada para la revision 9.3.2 Entradas de la revisién por la Direccion
5.6.3 Resultados de la revision 9.3.3 Salidas de la revision por la Direccidn.
6 Gestion de Recursos 7 Apoyo
7.1 Recursos
6.1  Provision de Recursos 7.1.1 Generalidades
7.1.2 Personas
6.2  Recursos Humanos 7.2 Competencia
6.2.1 Generalidades 7.2 Competencia
6.2.2 Competencia, formacion y toma de conciencia 7.2 Competencia
7.3 Toma de Conciencia
6.3 Infraestructura 7.1.3 Infraestructura
6.4  Ambiente de trabajo 7.1.4 Medio ambiente para el funcionamiento de los
procesos
7 Realizacion del Producto 8 Operacion
7.1  Planificacién vy realizacion del 8.1  Planificacién y Control Operacional
producto
7.2 Procesos relacionados con el cliente 8.2  Requisitos para los productos y servicios
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1SO 9001:2008

1ISO 9001:2015

721

Determinacion de los requisitos relacionados con

el producto

8.2.2

Determinacion de los requisitos para los productos y
Servicios.

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el 8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y
producto servicios.
8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y
Servicios.
7.2.3 Comunicacion con el cliente 8.2.1 Comunicacion con el cliente
7.3 Disefio y Desarrollo 8.3 Disefio y Desarrollo de los productos y servicios
7.3.1 Planificacion del Disefio y desarrollo 8.3.1 Generalidades
8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo
7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo  8.3.3 Entradas para el Disefio y Desarrollo
7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo 8.3.5 Salidas del Disefio y Desarrollo
7.3.4 Revision del Disefio y Desarrollo 8.3.4 Controles del Disefio y Desarrollo
7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo 8.3.4 Controles del Disefio y Desarrollo
7.3.6 Validacion del disefio 8.3.4 Controles del Disefio y Desarrollo
7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo 8.3.6 Cambios del Disefio y Desarrollo
7.4  Compras 8.4  Control de los procesos, productos y servicios
suministrados externamente.
7.4.1 Proceso de Compras 8.4  Control de los procesos, productos y servicios
suministrados externamente.
8.4.1 Generalidades
8.4.2 Tipo y Alcance del Control
7.4.2 Informacion de las compras 8.4.3 Informacidn para los proveedores externos
7.4.3 Verificacion de los productos Comprados 8.4.2 Tipo y alcance del control
8.6  Liberacion de los productos y servicios
7.5  Produccion y Prestacion del Servicio 8.5  Producci6n y prestacion del servicio
7.5.1 Control de la produccion y prestacion del 8.5.1 Control de la produccion y de la provision del
servicio. servicio.
8.5.5 Actividades posteriores a la entrega
7.5.2 Validacion de los procesos de la producciényla  8.5.1 Control de la produccidn y el servicio
prestacion del servicio
7.5.3 Identificacion y Trazabilidad 8.5.2 Identificacion y trazabilidad
7.5.4 Propiedad del cliente 8.5.3 Bienes propiedad del cliente o proveedores externos
7.5.5 Preservacion del producto 8.5.4 Preservacion
7.6 Control de equipos de seguimiento y medicion 7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion
8  Medicidn, analisis y mejora 9 Evaluacion del Desempefio
9.1  Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion
8.1  Generalidades 9.1.1 Generalidades
8.2  Seguimiento y medicién 9.1  Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion
8.2.1 Satisfaccion del cliente 9.1.2 Satisfaccion del Cliente
8.2.2 Auditoria Interna 9.2 Auditoria Interna
8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos 9.1.1 Generalidades
8.2.4 Seguimiento y medicion del producto 8.6  Liberacion de los productos y servicios
8.3  Control de producto no conforme 8.7 Control de las salidas no conformes
10.2 No Conformidad y Accién Correctiva
8.4  Anidlisis de datos 9.1.3 Andlisis y Evaluacion
8.5 Mejora 10 Mejora
8.5.1 Mejora continua 10.1 Generalidades
10.3 Mejora Continua
8.5.2 Accion Correctiva 10.2 No conformidad y accion correctiva
8.5.3 Accion Preventiva 6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Fuente: Adaptada (ICONTEC, 2008, 2015a)
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Expertos como (Santillan & Caneo, 2005) valoran la implementacion de la norma ISO 9001
como mecanismo para desarrollar un Sistema de Aseguramiento de Calidad en IES; sin embargo,
mencionan algunas desventajas para el sector educativo, como el riesgo de incurrir en una

burocratizacion y resaltan ademas los costos y el tiempo en su implementacion.

4.4.2 Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica

La Norma NTC GP1000:2009 fue establecida por el articulo 6° de la Ley 872 de 2003 y
comprende los requisitos de un Sistema de Gestion de la Calidad aplicable a la rama ejecutiva del
poder publico y otras entidades prestadoras de servicios (ICONTEC, 2009).

La NTC GP1000 esta dirigida a todas las entidades publicas; fue elaborada con el propoésito
de mejorar el desempefio y la capacidad de proporcionar productos y/o servicios que correspondan
a las necesidades y expectativas de los clientes.

Promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos, el cual consiste en determinar y
gestionar, de manera eficaz, una serie de actividades relacionadas entre si. Una ventaja de este
enfoque es el control continuo que proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales
que forman parte de un sistema conformado por procesos, asi como sobre su combinacion e
interaccion.

Este enfoque permite mejorar la satisfaccion de los clientes y el desempefio de las entidades,
circunstancia que debe ser la principal motivacion para la implementacion de un Sistema de
Gestion de la Calidad, y no simplemente la certificacion con una norma, la cual debe verse como
un reconocimiento, pero nunca como un fin.

Los principios de calidad que se establecen en esta norma son los mismos de la ISO
9001:2008, donde tiene en cuenta dos principios adicionales: Transparencia y Coordinacion,
cooperacion y articulaciéon.  La norma NTC GP 1000:2009 también estd conformada por 8
capitulos, de los cuales 5 son requisitos para implementar un SGC y tiene la misma estructura de
la norma ISO 9001:2008 (ICONTEC, 2009), la diferencia en estas dos normas radica en que en a
NTCGP1000 incluye la Gestion del riesgo, donde en la norma 1SO 9001:2008 no lo contempla.
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4.4.3 Modelo Estandar de Control Interno MECI

La ley 87 de 1997 de Colombia establece las normas para el control interno de las entidades
y organismos del estado. El Decreto 943 de 2014 presenta la estructura del Sistema de Control
Interno en entidades y organismos del estado y establece, con carécter obligatorio, la
implementacion del Modelo Estandar de Control Interno-MECI- para todas las organizaciones del
Estado que tiene como objetivo fundamental constituirse como una herramienta gerencial para el
control a la gestion publica, fundamentada en la cultura del control, responsabilidad y compromiso
de la alta Direccion para su implementacion y fortalecimiento continuo (Departamento
Administrativo de la Funcién Publica, 2014). EI Modelo MECI se sustenta en tres pilares
fundamentales como son: Autocontrol, Autogestion y Autorregulacion que se ilustran en la Figura
5.

TALENTO
; HUMANO
EVALUACION g AUDITORIA
INSTITUCIONAL . INTERNA

ADMINISTRACION DIRECCIONAMIENTO
DEL RIESGO ESTRATEGICO

PLANES DE
MEJORAMIENTO

Figura 5. Modelo Estandar de Control Interno

Fuente: (Departamento Administrativo de la Funcidn Pablica, 2014)
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Para la implementacion del MECI se requiere de varias instancias de participacion como son
el Comité de Coordinacion de Control interno, el Representante de la Alta Direccién y el equipo
MECI que puede estar constituidos por representantes de diferentes areas y disciplinas

(Departamento Administrativo de la Funcion Pablica, 2014).

4.4.4 Gestion por Procesos

Un enfoque basado en procesos es el control continuo que proporciona los vinculos entre los
procesos individuales dentro del sistema, asi como su combinacion e interaccién. (ICONTEC,
2008).

La gestion por procesos consiste en identificar acciones secuenciales y gestionar, de manera
eficaz, actividades entre si; cuya ventaja es el control continuo en su conformacidn, asi como sobre
su combinacion e interaccion (ICONTEC, 2009). Usualmente se presenta confusion entre unidades
organizacionales y procesos, paradigma que requiere romperse para conocer la dindmica sobre el
funcionamiento de una empresa (Gonzélez, 2011).

La orientacion hacia los procesos es parte de la cultura de las organizaciones exitosas y de
diversos paises diferenciandose por sus buenos resultados, producto de la concentracion de sus
esfuerzos en los procesos; algunos factores de éxito en la gestidn por procesos son la estrategia, la
cultura, la estructura organizacional, los procesos criticos y la creacion de valor (Gonzalez, 2011).

Entre los beneficios de la gestion por procesos es concebir la institucion de forma holistica
identificando todos los procesos, especialmente los que generen o aporten valor para el
cumplimiento de los objetivos institucionales, buscando eliminar reprocesos y contribuyendo con
la mejora continua organizacional en pro de la satisfaccion del cliente (Andrade & Labarca, 2011).

Existen diversos métodos utilizados en la gestion por procesos entre los cuales se encuentran:
Ciclo Deming de Mejoramiento Continuo Planear-Hacer-Verificar y Actuar (PHVA), la
Reingenieria, el Benchmarking, el método Kaizen, entre otros. Para esta investigacion se tomé
como referente el ciclo Deming.

Una de las conclusiones de la revision de la literatura, menciona que la gestion por procesos
integra aspectos fundamentales para llevar a cabo las politicas institucionales, la estrategia, los
planes y objetivos, estableciendo sistemas de medicion que evallen los resultados

organizacionales y por ende contribuye al mejoramiento continuo (Andrade & Labarca, 2011).
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Existen diferentes metodologias para la aplicacion de la gestion por procesos, en la Figura 6
se presenta una de ellas, la cual ha sido implementada por varias instituciones con resultados
satisfactorios

« Elaboracion del « Definicion de

Proyecto L procesos
« Implantacion del organizacionales
Camplo « Seleccionar
 Monitoreo de procesos claves
resultados
4 1
Mejoramiento @ |dentificacion
del Proceso del Proceso
4 N
« Analisis de la Evalucacion Caracterizacion * Descripcion del
situacion del Proceso del Proceso conFe)}tg’
- Identificacion * Definicion del
de problemas alcance_ 5
« Levantamiento L « Determinacion de
\ de soluciones requisitos J

Figura 6. Metodologia para la Gestion por Procesos
Adaptada: (Pons, Bermldez, Villa, & Martinez, 2013)
Para lograr mayor efectividad en la implementacién de la anterior metodologia se puede
utilizar diferentes herramientas de gestion de calidad como apoyo en las diferentes fases, de igual

manera el trabajo en equipo y el registro documental del proceso (Pons et al., 2013).

4.5 Sistemas Integrados de Gestion (SIG)

El SIG en las organizaciones se define como “un conjunto de actividades mutuamente
relacionadas que tienen por objetivo orientar y fortalecer la gestion, dar direccién, articular y
alinear conjuntamente los requisitos de los subsistemas que lo componen” (DAFP & Alcaldia
Mayor de Bogota D.C, 2012), que se constituye como un pilar fundamental para la mejora de su
competitividad. Existen diferentes aportes en el tema de sistemas integrados como se muestran en
la Figura 7.

Entre las ventajas de implementar sistemas integrados se tienen los siguientes: Creacion de
sinergias, reduccion de costos, simplificacion de requerimientos del sistema, optimizacion de
recursos, auditorias integradas, disminucidon de reprocesos, alineacion de objetivos de los distintos
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estandares y sistemas, reduccion de documentacion y en general, la mejora en la efectividad de la

organizacion, entre otros (Saizarbitoria, Vilamitjana, & Casadesus, 2007).

«Integracion basada en la calidad total mejora los resultados,

CULLTIE (2 DRl () importancia de la cultura, simplificacién de terminologia.

« Integracion proporciona sinergias y ahorros para la organizacion
*Niveles de integracion basados en: Ciclo PHVA,
Karapetrovic & Jonker (2003) documentacion, alineacion de procesos clave, objetivos y
recursos y sistema todo en uno, alineando e integrando los
diferentes sitemas de gestion.

*Proceso de unificar las diferentes funciones especificas de los
Beckmerhagen (2003) sistemas de gestion en un Unico sistema de gestion integrado
mas efectivo.

*Combinacion de sistemas de gestion basado en analisis de
procesos clave y definicion e elementos comunes: Comprension
de las actividades productivas, planificacion sistematica,
implementacidn, control, auitoria y mejora.

Fresneer & Engehardt (2004)

*Tres niveles integracion: Correspondencia (entre referencias y
coordinacion interna), comprension de procesos e integracion
(creacion de cultura de aprendizaje, participacion de los
stakeholders y mejora continua

Jorgensen (2007)

*La implantacion estd condicionada por factores internos y
externos. Los internos por la estructura, los recursos humanos y
la cultura organizacional. Los externos por los stakeholders,
organismos certifiadores y entorno institucional.

Zeng (2006)

Figura 7. Definiciones y Aportes en integracion de sistemas
Adaptada: (Saizarbitoria, Vilamitjana, & Casadesus, 2007)
Los sistemas integrados permiten a la organizacién tener un enfoque sistémico y considerar

los aspectos internos y externos que pueden influenciar en los resultados, asi como sinergia para
el logro de los resultados (Pedraza, 2010).

Las organizaciones generalmente implementan sistemas de gestién independientes, que
desencadenan en reprocesos, se requiere integrarlos como por ejemplo ISO 9001, 1SO 14001 y
OHSAS 18001 (Gonzélez, 2011). En el campo educativo, los sistemas integrados articulan los

factores de acreditacion institucional con los requisitos de los sistemas de gestion como la
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NTCGP1000 o la ISO 9001 y los requerimientos legales, que en Colombia estan dados por Modelo

Estandar de Control Interno para la Instituciones publicas.

5. Metodologia

5.1 Enfoque

Este proyecto de investigacion tuvo un enfoque sistémico que relaciono los factores y
caracteristicas de la Acreditacion Institucional, segun los lineamientos del CNA, con los requisitos
del sistema de gestidn de la calidad, bajo el estandar 1ISO 9001, con el fin de brindar estrategias y
lineamientos que contribuyan a la definicion de un SIG en la Universidad Autonoma de Manizales.

5.2 Tipo de Estudio

El tipo de investigacion fue mixto donde se conjugd informacion de tipo cualitativo y
cuantitativo. Se realizd un andlisis exploratorio para conocer la relacion entre los requisitos del
SGC vy los factores de Acreditacion Institucional; se identificaron ademas buenas practicas y

lecciones aprendidas en las universidades objeto de estudio.

5.3 Unidad de analisis

La unidad de analisis fueron las Universidades. Se empled la metodologia del analisis de
caso en la Universidad Autonoma de Manizales y se tomaron ademés como punto de referencia
dos universidades acreditadas institucionalmente y certificadas en el Sistema de Gestién como son:

la Universidad Nacional de Colombia sede Manizales y la Universidad de Caldas.

5.4 Muestra y Muestreo

En la Universidad Autonoma de Manizales se realizaron encuestas a los colaboradores para

conocer sus percepciones sobre la relacion entre los factores de acreditacion institucional vy el
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Sistema de Gestion por procesos. Se seleccionaron por conveniencia los responsables de los 7
macroprocesos y otros colaboradores que han participado tanto en la Acreditacion Institucional
como en el sistema de gestion por procesos. El nimero total de entrevistados fue de 35.

5.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

Se realizaron visitas a las universidades objeto de estudio para la recoleccion de informacion
primaria, mediante encuesta y diligenciamiento de los instrumentos metodolégicos que fueron
definidos con base en las normas 1ISO 9001, NTCGP1000 y los lineamientos del CNA.

A continuacion se relacionan las técnicas e instrumentos metodoldgicos empleados, que
fueron previamente validados por prueba piloto:

1. Entrevistaa lideres del SGC y/o Acreditacion, que fue aplicada en las tres Universidades
(Anexo C). Esta herramienta permite conocer y comprender la estructura del SGC, el modelo de
acreditacion institucional e identificar las fortalezas y debilidades de los mismos.

2. Herramienta para identificar la relacion de factores y caracteristicas con requisitos del
sistema de gestion de la calidad, Ver Anexo C, que también fue aplicada en las IES objeto de
estudio. Facilita la identificacion de las relaciones entre los requisitos del sistema de gestion de la
calidad y las caracteristicas de Acreditacion Institucional, segln la percepcion de los entrevistados,
que por su calidad de responsables, tienen alguna experticia en estos sistemas.

3. Entrevista a colaboradores de la UAM para identificar la percepcion del Sistema
Integrado de Gestidn (Anexo C). Permite identificar fortalezas y debilidades percibidas del Modelo
de Acreditacion Institucional y del Sistema de Gestidn por procesos, asi como las oportunidades
de mejora y las estrategias para la articulacion en un SIG.

4. Diagnostico del cumplimiento de los requisitos de la 1ISO 9001:2015 en la Universidad

Auténoma de Manizales realizado por dos auditores internos en la UAM.

5.6 Procedimiento

El procedimiento metodolégico se esquematiza en la Figura 8. Inicialmente, se realiz6 una
revision del estado del arte tomando como base los articulos cientificos disponibles en bases de

datos e informes especificos del Ministerio de Educacion Nacional.
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1. Revision Requisitos CNA Y NTC ISO

9001/NTC GP1000

2. Revision antecedentes - estudios previos

« Identificacion y conocimiento de los lineamientos
de Acreditacion Institucional (CNA)

+ Identificacion de requisitos de la norma NTC ISO
9001.

* Identificacion de requisitos de la norma NTC
GP1000

3. Levantamiento de informacion del sistema de
calidad de universidades (SGC)

« Identificacion mapa de procesos

« Identificacion de equipo responsable

« Estructura documental

*Realizar entrevista a lideres del SGC en
universidades objeto de estudio Ver anexoB)

* RealizarDiagndstico NTC ISO 9001 (aplicado solo
para la UAM)

« Identificacion fortalezas y debilidades segln
entrevista efectuada, ver anexo B

5 Comparar los requisitos del SGC y modelo de

Acreditacion en universidades objeto de estudio

+ Aplicar herramienta para identificar la relacion
entre los requisitos del SGC y los factores y
caracteristicas de Acreditacion en Universidades
objeto de estudio.

7. Disefio de Estrategias de Articulacion

«Revision estado del arte sobre: Calidad
universitaria, Acreditacion, Sistemas de Gestion de
Calidad y sistemas integrados de gestion.

4. Levantamiento de informacion del modelo de
acreditacion institucional

« Factores y caracteristicas del modelo

«Asignacion  de  ponderaciones  para la
autoevaluacion.

+ Identificacion de documentos relevantes del
sistema

*Realizar entrevista a lideres de Acreditacion
institucional de las universidades objeto de estudio.
« Identificacion fortalezas y debilidades segln
entrevista efectuada Ver anexo B

6. Analisis e interpretacion de resultados

*Empleo e excel y SPSS para el analisis e
interpretacion de la informacion obtenida.

« Elaboracion de estrategias que articulen los
factores de Acreditacion institucional y los
requisitos del SGC para la Universidad
Auténoma de Manizales

Figura 8. Esquema metodoldgico para el desarrollo de la investigacion

Fuente: Elaboracion propia

La caracterizacion del Sistema de Gestion de la Calidad y el modelo de Acreditacion
Institucional fue realizado no sélo en la UAM, sino también en las dos universidades tomadas
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como referente. Para su realizacion, se efectuaron entrevistas a los lideres del sistema de calidad
y de Acreditacién en las tres universidades. Se entrevistaron 3 funcionarios de la Universidad de
Caldas, 3 funcionarios de la Universidad Nacional de Colombia sede Manizales y en la UAM, se
seleccionaron 2 auditores internos con conocimiento de la norma 1SO 9001:2015, formados por
ICONTEC y con conocimiento pleno del sistema de gestion por procesos.

Para la identificacion de las relaciones entre los sistemas de gestion de la calidad y los
factores de Acreditacion Institucional se aplicaron los instrumentos metodoldgicos relacionados
tanto a los lideres del sistema de calidad y de Acreditacion en las tres universidades, con igual
numero de entrevistas que en el caso anterior. En el caso de la UAM, se realizaron 35 entrevistas
a todos los colaboradores.

Las estrategias para la articulacion de los factores de Acreditacion Institucional y el SGC
parten del analisis de las encuestas y la informacidn obtenida tanto en las universidades referentes

como en la UAM.

5.7 Plan de Analisis

El nivel de cumplimiento de los requisitos del SGC segun la ISO 9001:2015 fue evaluado
con base en los siguientes criterios: Cumple totalmente: 100%, Cumple parcialmente: 50%, No
cumple: 0. Los valores de cumplimiento fueron promediados para cada uno de los capitulos de la
norma; se presentan los niveles de cumplimiento en graficos radiales, segun la evaluacién dada
por los auditores internos para la UAM.

Para el analisis de los sistemas de gestion por procesos y el modelo de Acreditacion
Institucional, se establecieron categorias, segun las percepciones de los entrevistados, se realizaron
andlisis de frecuencias de los resultados obtenidos.

Para identificar las relaciones entre las caracteristicas y los factores de acreditacion, se
establecieron analisis de frecuencias segun las percepciones de los entrevistados en la UAM; se
realizaron analisis graficos particularizados considerando los macro procesos a los que pertenecian
los entrevistados. Por otra parte, se realizd un analisis con los resultados obtenidos de la entrevista
a los lideres del sistema en las tres universidades evaluadas. Se emplearon analisis graficos y tablas

de contingencia con pruebas de Chi cuadrado para establecer asociaciones entre las categorias. Las
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estrategias identificadas en las entrevistas tanto a lideres como a colaboradores fueron

discriminadas por categorias y presentadas graficamente por analisis de frecuencias.

6. Analisis de Contexto

Segun el Ministerio de Educacion Nacional (2016a), las IES son las entidades que cumplen
con las normas legales establecidas y cuentan con el reconocimiento oficial como prestadoras del
servicio publico de Educacion Superior en Colombia.

Estas instituciones pueden ser clasificadas por su caracter Académico en: 1. Instituciones
técnicas profesionales, 2. Instituciones tecnoldgicas, 3. Instituciones Universitarias o Escuelas
Tecnoldgicas y 4. Universidades, como lo estipula el Art 20 de la Ley 30 (Ministerio de Educacién
Nacional, 2016a).

Las IES segun lo establecido por la Ley 30 de 1992 y La Ley 115 de 1994 pueden desarrollar
programas académicos a nivel de pregrado y posgrado. Las modalidades de formacion a nivel de
pregrado, estan establecidas por el Decreto 1212 de 1993 (Ministerio de Educacion Nacional,
2016a) y son las siguientes: Técnica profesional, tecnoldgica y profesional.

Las IES segun la naturaleza juridica se clasifican como establecimientos publicos o privados
(Ministerio de Educacion Nacional, 2016a). Las IES publicas se clasifican a su vez en
establecimientos publicos y entes universitarios autbnomos; mientras que las IES privadas puede
agruparse como personas juridicas de utilidad comun, sin animo de lucro, organizadas como
corporaciones, fundaciones o instituciones de economia solidaria (Ministerio de Educacion
Nacional, 2016a).

Segun la Clasificacion Industrial Internacional Uniforme adaptada para Colombia ClIU
(Departamento Administrativo Nacional de Estadistica DANE, 2012) las IES se agrupan en la
clasificacion 854 Educacion Superior que comprende:

Actividades de ensefianza postsecundaria terciaria, que conduce a la obtencion de un titulo

de educacion superior de pregrado — técnico profesional, tecnologico y profesional — o

posgrado — especializacion, maestria y doctorado -. Los requisitos para ingresar a educacion

superior son: obtener el titulo de bachiller o su equivalente en el exterior y haber presentado
el examen de Estado para el ingreso a la Educacion superior.
(CNU 2012, p.452)
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Esta clasificacion agrupa diferentes CIIU como se representa en la Figura 9.

Seccion P

Divisién 85

Grupo 854

Clase

Figura 9. CIIU Educacion Superior
Fuente: elaboracién propia a partir DANE (2012)

6.1 Acreditacion Institucional de IES en Colombia

En los afios precedentes a la década de los 80 y 90, las politicas publicas se focalizaron en la
cobertura de la educacién lo que desencadeno un fuerte incremento de instituciones y programas
de Educacion Superior sin una garantia de calidad en su formacion; de alli surgio la necesidad de
crear mecanismos para asegurar la calidad desde unos minimos estandares hasta la excelencia (Roa
& Pacheco, 2014). Partiendo de esta situacion, surge la Ley 30 de 1992 que establecio el Sistema
Nacional de Acreditacion (SNA); en el 1995 se legitim6 el CNA y en el 2001 se definieron los
lineamientos para lograr la Acreditacion Institucional; sin embargo, aun se tenian problemas de
acceso y calidad de la Educacion Superior en el pais, porque la ley no contemplaba requisitos
minimos para evaluar la calidad; en consecuencia, surgid el registro calificado que representa una
autorizacion de funcionamiento y se cred el CONACES para el otorgamiento de este registro (Roa
& Pacheco, 2014); luego, se crea el Sistema de Aseguramiento de la Calidad de la Educacion
Superior conformado por varios componentes como: informacion, evaluacion y fomento
(Ministerio de Educacion Nacional, 2016b).

La Tabla 3 presenta la evolucion de la acreditacion institucional en Colombia, en términos
de nimero de IES Acreditadas; mientras que la Figura 10 presenta el avance porcentual. En

términos porcentuales, el porcentaje de IES acreditadas es relativamente bajo. El 85,8% de las
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288 IES existentes en el pais no tienen Acreditacion institucional. Del total de IES acreditadas en
Colombia al 15 de mayo de 2015, el 37% son universidades publicas y el 63% restante lo
representan las universidades privadas (Sistema Nacional de Informacién de la Educacion
Superior, 2016). La Tabla 4 presenta el listado de IES Acreditadas Institucionalmente en

Colombia.

Tabla 3
Evolucién de la Acreditacién de la IES en Colombia

Descripcion 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 -
Mayo 15
IES registradasenel 281 286 288 288 286 288 288 288
SNIES
IES acreditadas 25 28 31 32 33 36 40 41

institucionalmente
Fuente: elaboracidn propia a partir Sistema Nacional de Informacion de la Educacion Superior (2016)
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Figura 10. Evolucién porcentual de las IES Acreditadas en Colombia

Fuente: elaboracion propia a partir de Sistema Nacional de Informacion de la Educacion Superior (2016)

De acuerdo a la clasificacion de las IES, a mayo 15 de 2016, del total de IES Acreditadas, el
mayor porcentaje de participacion lo representan las universidades como se observa en la Figura
11. Bogotéa concentra la mayor cantidad de IES acreditadas con el 31%, seguido por Antioguia con

un 19%, como se ilustra en la Tabla 5.
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Tabla 4
Instituciones de Educacion Superior Acreditadas Institucionalmente
No. Institucion Ciudad Origen Vigencia  Fecha de
Vencimiento
1 Colegio de Estudios Superiores de Administracion- Bogota Privada 4 19-may-19
CESA-
2 Colegio Mayor de Nuestra Sefiora del Rosario Bogota Privada 6 24-oct-18
3 Direccion Nacional de Escuelas - DINAE Bogota Publica 4 27-sep-16
4 Escuela Colombiana de Ingenieria "Julio Garavito" Bogota Privada 4 26-nov-18
5 Escuela de Ingenieria de Antioquia Medellin Privada 6 07-ene-21
6 Escuela de Suboficiales de la Fuerza Aérea Madrid Publica 4 24-abr-15
Colombiana "Andrés M. Diaz" - ESUFA
7 Escuela Naval de Suboficiales -ARC- "Barranquilla”  Barranquilla Publica 4 29-abr-17
8 Fundacién Tecnolégica "Antonio de Arévalo™ Cartagena Privada 4 22-nov-16
9 Fundacién Universidad de Bogota "Jorge Tadeo Bogota Privada 4 12-ago-17
Lozano"
10 Instituto Tecnoldgico Metropolitano - ITM Medellin Pablica 6 12-mar-20
11 Universitaria Auténoma de Occidente Cali Privada 4 05-sep-16
12 Universidad Autonoma de Manizales Manizales Privada 4 16-jun-19
13 Universidad Pontificia Universidad Javeriana Bogota Privada 8 04-mar-20
14 Universidad Pontificia Universidad Javeriana Cali Privada 8 04-mar-20
15 Universidad Auténoma de Bucaramanga - UNAB Bucaramanga Privada 4 13-dic-16
16 Universidad -CES- Medellin Privada 6 27-feb-20
17 Universidad Colegio Mayor de Nuestra Sefiora del Bogoté Privada 8 25-dic-19
Rosario
18 Universidad de Antioquia Medellin Publica 10 12-dic-22
19 Universidad de Caldas Manizales Publica 6 13-dic-18
20 Universidad de Cartagena Cartagena Pablica 4 25-feb-18
21 Universidad de La Sabana Chia Privada 6 02-ago-16
22 Universidad de La Salle Bogota Privada 6 13-dic-18
23 Universidad de Los Andes Bogota Privada 10 06-ene-25
24 Universidad de Manizales Manizales Privada 4 14-may-19
25 Universidad de Medellin Medellin Privada 6 11-ago-19
26 Universidad del Cauca Popayan Pablica 6 04-abr-19
27 Universidad del Norte Barranquilla Privada 8 26-dic-18
28 Universidad del Valle Cali Publica 10 25-ene-24
29 Universidad EAFIT Medellin Privada 8 14-mar-18
30 Universidad EAN Bogoté Privada 4 18-sep-17
31 Universidad Externado de Colombia Bogota Pablica 8 20-ago-20
32 Universidad ICESI Cali Privada 6 07-ene-21
33 Universidad Industrial de Santander - UIS Bucaramanga Publica 8 22-abr-22
34 Universidad Militar Nueva Granada Bogoté Publica 6 14-jul-21
35 Universidad Nacional de Colombia Palmira Publica 10 06-abr-20
Medellin
Bogota
Manizales
36 Universidad Pedagogica y Tecnoldgica de Colombia  Tunja Pablica 6 22-mar-21
37 Universidad Pontificia Bolivariana Medellin Privada 6 20-nov-16
38 Universidad Santo Tomas Bogota Privada 6 27-ene-22
Bucaramanga
Medellin
Villavicencio
Tunja
39 Universidad Sergio Arboleda Bogota Privada 4 08-ene-19
40 Universidad Tecnoldgica de Bolivar Cartagena Privada 4 06-jul-19
41 Universidad Tecnoldgica de Pereira Pereira Publica 8 20-may-21

Fuente: Elaboracion propia a partir del Sistema Nacional de Informacién de la Educacién Superior (2016)
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Tabla 5.

Instituciones de Educacion Superior Acreditadas por Departamento
Departamento Ciudad Cantidad %
Antioquia Medellin 9 19%
Atlantico Barranquilla 2 4%
Bogota D.C. Bogota D.C 15 31%
Bolivar Cartagena 3 6%
Boyaca Tunja 2 4%
Caldas Manizales 4 8%
Cauca Popayan 1 2%
Cundinamarca Chia, Madrid 2 4%
Meta Villavicencio 1 2%
Risaralda Pereira 1 2%
Santander Bucaramanga 3 6%
Valle del Cauca Cali, Palmira 5 10%

Fuente: Elaboracion propia a partir del Sistema Nacional de Informacion de la Educacion Superior (2016)
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M Institucion
Universitaria /
Escuela Tecnoldgica

M Instituciones
Tecnoldgicas

Figura 11. Participacion Porcentual de las IES Acreditadas, por caracter de Institucion
Fuente: Elaboracion propia a partir SNIES (2016)

Pese a los resultados bajos en términos de Acreditacion Institucional, existen estudios de
expertos que resaltan el modelo de Acreditacion colombiano como referente para los paises que
inician estos procesos de aseguramiento de calidad, logrando posicionamiento a nivel internacional
(Roa & Pacheco, 2014).
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6.2 Certificacion de IES en Colombia

Segun la ISO Survey of Certifications para el afio 2014 (I1SO, 2015) se reportaron 892.491
empresas certificadas en 1SO 9001 a nivel mundial, de estas el 2,2% pertenece al sector educativo,
es decir 20.079 instituciones. La evolucion de la certificacion a nivel global, en este sector se
muestra en la Figura 12.
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Figura 12. Evolucion de las instituciones educativas certificadas en ISO 9001 a nivel global.
Fuente: Elaboracién propia a partir ISO (2015).

En Colombia, la evolucion de las empresas certificadas en 1SO 9001 se muestra en la Figura
13, segun el reporte de la ISO Survey, para el afio 2014 se tenian 14.539 empresas certificadas.
Para el sector educativo se reportaron en esta encuesta 1299 instituciones lo que corresponde a un

8.9% de las certificaciones otorgadas en el pais.
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Figura 13. Evolucién de las empresas certificadas en 1SO 9001 en Colombia.
Fuente: Elaboracion propia a partir ISO (2015).

Teniendo en cuenta que las Universidades Publicas estan obligadas por Ley a certificarse en

la Norma NTCGP 1000, de las 41 IES acreditadas, 15 son publicas, por tanto, estan certificadas
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en esta norma. La revision de las paginas web de las universidades privadas, muestra que todas
las Universidades Acreditadas cuentan con certificacion en ISO 9001, con excepcion de la
Universidad de Manizales y la Universidad Autdnoma de Manizales.

7. Sistema de Gestion de Calidad

En este capitulo se presentan los resultados de la caracterizacion del SGC en las
universidades objeto de andlisis, los resultados particularizados de la encuesta de percepcion de la
UAM vy el analisis de cumplimiento de los requisitos de las 1ISO 9001:2015 en la UAM.

7.1 Sistema de Gestion de Calidad en la UNAL- Sede Manizales

La Universidad Nacional de Colombia tiene implementado el Sistema de Mejor Gestion —
SIMEGE-, puesto en marcha en septiembre de 2007. El SIMEGE se define como “el conjunto de
politicas, estrategias, metodologias, técnicas y mecanismos para mejorar la gestion y el manejo de
los recursos, con el fin de fortalecer la capacidad administrativa y el desempefio de la Universidad”
(Universidad Nacional de Colombia, 2012).

El SIMEGE esté soportado en tres elementos fundamentales como son: Enfoque tedrico de
las Organizaciones abiertas al aprendizaje, el concepto de cadena de valor en el buen servicio y la
estrategia metodoldgica del Premio de mejor gestion. En el primer enfoque se basa en 5 disciplinas:
1. Mision y visién; 2. Reconocimiento de los modelos mentales; 3. Aprendizaje en equipo; 4.
Enfoque sistémico y 5. Dominio personal (Universidad Nacional de Colombia, 2012). El mapa
conceptual del SIMEGE se presenta en la Figura 14.

Para llevar a cabo la implementacion y mantenimiento del sistema se cuenta con equipos de
trabajo que parte desde el grupo de direccion, grupo asesor, equipo técnico y nodos a nivel
nacional y por sedes, como se muestra en la Tabla 6 (Universidad Nacional de Colombia, 2012).

El SIMEGE tiene como directriz la Plataforma estratégica de la Universidad Nacional de
Colombia. Sus principios constitucionales son los siguientes (Universidad Nacional de Colombia,

2012): autonomia, direccion, coordinacién, prevalencia, transparencia, economia, unidad de
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financiamiento, participaciéon, informacion y comunicacion, evaluacion de la gestion,

correspondencia y pertinencia, convivencia y buen trato, idoneidad, excelencia académica.
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Figura 14. Mapa Conceptual del SIMEGE Universidad Nacional
Fuente: Adaptada de (Universidad Nacional de Colombia, 2012)

El proceso de mejoramiento se basa en la Gestion Etica, componente del Sistema de Mejor
Gestion UN-SIMEGE en el que la Universidad Nacional de Colombia enfoca sus esfuerzos,
mediante construccion colectiva del Compromiso ético, el cual debe ser asimilado e interiorizado
por todos los miembros de la comunidad universitaria, a partir de la apropiacion de cada
uno de los comportamientos que se definen para los principios y valores que lo componen:
Respeto, Responsabilidad, Honestidad, Solidaridad, Dialogo, Equidad y Pertenencia. Estos
Principios hacen parte de la gestion y logro de la mision, hacia un mejoramiento permanente de la
Universidad (Universidad Nacional de Colombia, 2015).
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Tabla 6
Equipo de Trabajo SIMEGE Universidad Nacional

GRUPO DE DIRECCION

Rector, Vicerrector General, Vicerrector Académico, Vicerrector de investigacion, Vicerrectores de
Sede Bogota, Medellin, Manizales y Palmira, Gerente Nacional Financiero y Administrativo, Secretario
General, Jefe Oficina Nacional de Planeacion, Jefe Oficina Nacional de Control Interno.

DIRECCION DE UN SIMEGE
Vicerrector General
GRUPO ASESOR

Vicerrectoria General, Delegados de Vicerrectoria Académica, Vicerrectoria de Investigacion, Gerencia
Nacional Financiera y Administrativa, Secretaria General, Oficina Nacional de Planeacion, Director
Nacional de Personal, Asesor de Rectoria tres académicos expertos y delegados pro las sedes.

EQUIPO TECNICO UN SIMEGE

Coordinador Nacional y Coordinadores UN SIMEGE de Nodo
Equipo Tecnico de Analistas de procesos y procedimientos, de mejoramiento, de acciones, de riesgos,
de planeacion.
NODOS

Nodo, Nacional y Sedes Nodo Nodo Nodo Nodo Palmira
Amazonia, Orinoquia, Caribe y Bogota Medellin Manizales
Tumaco

Fuente: (Universidad Nacional de Colombia, 2012)

La Universidad Nacional cuenta con su politica de calidad que estd orientada al
conocimiento, y en armonia con sus fines y principios, estd comprometida con el mejoramiento
continuo de sus procesos, a través de los objetivos estratégicos enfocados a la Calidad Académica,
la Autonomia Responsable y el Desarrollo Regional, soportado en un conjunto de planes,
programas y proyectos que permiten la interaccion con sus grupos de interés (Universidad
Nacional de Colombia, 2015).

Los objetivos de calidad presentados en el manual del SIG son los siguientes:

1. Proyectar la Universidad Nacional de Colombia para convertirla en la primera
universidad colombiana de clase mundial.

2. Consolidar el liderazgo de la Universidad en el Sistema de Educacién Superior

Colombiano.

3. Dotar a la Universidad de una infraestructura fisica, tecnologica y de soporte para

el cumplimiento de la mision institucional.
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4. Consolidar el Sistema de Bienestar Universitario, que facilite el desarrollo de
actividades académicas en ambientes adecuados, la sana convivencia, la inclusion social, el
auto cuidado y la promocién de hébitos de vida saludable, para los integrantes de la
comunidad universitaria.

5. Mejorar la gestion administrativa y la cultura organizacional de la Universidad y
establecer mecanismos de sostenibilidad financiera para lograr una mayor efectividad en el
cumplimiento de la mision institucional.

(Universidad Nacional de Colombia, 2015, p,30)
El Mapa de Macroprocesos de la Universidad Nacional de Colombia se presenta en la
Figura 15 y la clasificacion se describe en la Figura 16. Cada macroproceso tiene un
responsable asignado a nivel nacional y a nivel de sede. La UNAL ha adoptado la clasificacion

tipica de los procesos que rige en las instituciones publicas.
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Figura 15. Mapa de Macroprocesos Universidad Nacional de Colombia
Fuente: (Universidad Nacional de Colombia, 2016)
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Por otra parte, la Universidad Nacional de Colombia cuenta con una fuerte estructura
documental que esta centralizada en la base de datos de acceso para los funcionarios. La estructura
documental del SIMEGE se puede visualizar en la Figura 17. Las responsabilidades para la
revision y aprobacion de los documentos estan completamente definidas. Cuentan con equipos de

trabajo para realizar las actualizaciones respectivas de la documentacion.
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Figura 16. Clasificacion de Procesos Universidad Nacional
Fuente: (Universidad Nacional de Colombia, 2015)

DOCUMENTO NIVEL DEL SISTEMA DETALLE

Figura 17. Estructura documental del SIMEGE Universidad Nacional
Fuente: (Universidad Nacional de Colombia, 2015)

En cuanto a los indicadores que hacen parte del sistema, se tienen definidos los siguientes
indicadores basicos para cada una de las sedes, segln la Direccion Nacional de Planeacion y
Estadistica de la Universidad Nacional (Universidad Nacional de Colombia, 2016): Programas
curriculares pregrado, posgrado (Especializacion, especialidad, maestria y doctorado); Programas
Proceso de Acreditacion; Programas de posgrado Proceso de Autoevaluacion; Programas

reconocidos internacionalmente; Cupos; Aspirantes; Admitidos; Estudiantes matriculados por
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primera vez; Total de estudiantes matriculados; Graduados; Matricula del programa de admision
especial PAES; Matricula del Programa especial de admisién y movilidad académica — PEAMA,
Docentes activos en planta; Docentes con formacion méxima en Doctorado, Maestria,
Especialidad Médica, Especializacion, pregrado; Docentes de planta, Vinculacién de docentes
ocasionales y Cargos administrativos.

Para la Universidad Nacional de Colombia sede Manizales se ha identificado diferentes
fortalezas y buenas précticas por el SIMEGE (Universidad Nacional de Colombia, 2012) como
son las siguientes: Cultura de mejora continua especialmente en los equipos de gestion
administrativos; Mejoramiento de procesos especialmente en areas criticas definidas en la sede;
Disminucion del impacto ambiental por la sistematizacion de la informacion; Simplificacion de
tramites; facilidad en la toma de decisiones estratégicas mediante la metodologia de indicadores
por macroprocesos; cultura de evaluacidn, control y seguimiento del sistema y mejor satisfaccion
de los usuarios.

De acuerdo a la entrevista con el Coordinador del SIMEGE en la sede Manizales, realizada
por este estudio, se destacan las siguientes fortalezas: Trabajo en equipo con la direccién
académica, competencia del Equipo de trabajo para realizar acompafiamiento a los procesos,
cultura de la calidad, transversalidad en la implementacién del sistema por la integracion de
procesos administrativos y académicos, SIMEGE electrénico con facilidad de acceso a los
documentos en linea, integracion de requisitos de la NTCGP1000, MECI y SISTEDA,
centralizacion de la informacion mediante un solo sistema, al que confluyen diversas bases de
datos como SARA, investigacion, admision, entre otros.

Entre las lecciones aprendidas, segun el entrevistado, que facilitaron la implementacion del
SIMEGE se tienen: las multiples jornadas de sensibilizacién, la conformacion del equipo de
trabajo y la clara asignacion de responsabilidades, el compromiso de la rectoria y vicerrectoria de
Sede, el benchmarking realizado con otras universidades como la Universidad de Magdalena,
Universidad del Valle, Universidad de Medellin y la Universidad Autonoma de México; la
capacitacion del equipo de trabajo y de los responsables de los macroprocesos en un diplomado de
la norma NTCGP1000 para hablar el mismo lenguaje.

Entre las estrategias que se encuentran en proceso de implementacion para el fortalecimiento

del sistema se mencionan a continuacion:
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e Incorporacién de docentes de planta al equipo de auditores del sistema, “estamos
tratando de convocar personal de planta, personal académico o sea docente, estamos mirando
como los incluimos en el grupo de auditores para fortalecerlos sobre todo en la parte de
docentes porque ellos son como pares frente a estos procesos académicos, entonces docentes
de una facultad pueden ir a revisar todo... ellos entienden mas facil el lenguaje, es mas
estandar, en cambio un administrativo no habla el lenguaje del académico”.

e Implementacion de una autoevaluacion administrativa, donde se dé un enfoque
similar a la autoevaluacién con fines de acreditacion, “en auditoria interna incorporar
elementos de auditoria externa definida por el sistema de acreditacion de la universidad. Aqui
se est4 hablando de una guia metodoldgica para hacer autoevaluacion administrativa asi
como hay una guia de autoevaluacion de la formacion”;.... “se planteo por la administracion
gue era conveniente que los procesos deberian tomar el modelo de procesos curriculares como
una referencia para adoptar un esquema similar de autoevaluacién administrativa, de esta
forma se tendria mayor coherencia en el aspecto integral de calidad de la institucion y se
podria dar cumplimiento a las exigencias que establecen ellos”.

e Modificacion del perfil de auditores internos de la Universidad, estableciendo
integralidad de conocimientos del funcionamiento del modelo de acreditacion, “aqui se va a
cambiar el perfil del auditor porque se tienen que fortalecer mucho, porque el auditor tiene
que conocer el modelo de autoevaluacion...el auditor tiene que comprender como funciona el
modelo”.

e Participacion del Coordinador del SIMEGE en los procesos de Acreditacion,
especialmente en las reuniones con los pares académicos para apoyar e integrar los planes de
mejoramiento que surjan de pregrado, posgrado, acreditacion institucional y el SGC, “ya estoy
yendo a las reuniones que vienen los pares académicos de cada programa, Yyo estoy asistiendo
entonces ahi, recojo estas acciones de mejora y en planes de mejoramiento fortalecer los
elementos de la estructura, se busca el mejoramiento de autoevaluaciony el sistema de gestion
de calidad”.

e Atrticulacion de indicadores de procesos con el modelo actual de acreditacion.

e Integracion de diferentes componentes como Gestion académica, Gestion

Administrativa y ambiental y el sistema de seguridad y salud en el trabajo.
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“Ahora se cogio el sistema integrado de gestiobn academica, qué es lo que esta
empezando a regir en este momento y este lo vamos a trabajar con el sistema integrado de
gestion académica administrativa y ambiental...y el sistema de seguridad y salud en el trabajo
queé es el decreto 1072 del 2015 ™.

Entre las dificultades manifestadas por la Coordinadora del SIMEGE se menciond:

e EIl equipo de auditores es reducido para atender las necesidades del sistema,
“Empezamos con 45y vamos con 17 eso es un trabajo grande que hay que hacer, porque hay que
capacitar la gente,.. hay mucho contratista y a muchos los capacitamos y se han ido o han
renunciado”.

e Se presenta divorcio entre lo administrativo y academia.

En la entrevista realizada, se sugiere la necesidad de fortalecer la cultura de calidad
relacionada con el SIMEGE entre los docentes. Para tal efecto, se requiere mejorar la
comunicacion interna y los mecanismos de participacion. Otra de las dificultades que se presentan,
segun el entrevistado, es la limitacion en el presupuesto para el Sistema de Gestion.

El Coordinador del SIMEGE plantea la necesidad de articular el SIMEGE con el modelo de
Acreditacion Institucional, de programas de pregrado y posgrado, para lo cual la Universidad
Nacional de Colombia esta realizando un proyecto de armonizacién de estos Sistemas con el fin

de utilizar un lenguaje unificado entre la Acreditacion y el SIMEGE.

7.2 Sistema de Gestion de Calidad en la Universidad de Caldas

El SGC de la universidad de Caldas se denomina SIG, institucionalizado en la Universidad
por medio del Acuerdo 011 de junio de 2008 del Consejo Superior Universitario. Estd enmarcado
bajo una politica y objetivos y fundamentados en procesos entre los cuales estan los misionales,
estratégicos, de apoyo y evaluacion (Universidad de Caldas, 2012).

El mapa de procesos se muestra en la Figura 18. Cada proceso tiene su respectiva
caracterizacion que lo describe, incluyendo actividades enmarcadas en el ciclo de PHVA con sus

respectivas responsabilidades y recursos.
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Figura 18. Mapa de procesos Universidad de Caldas
Fuente: (Universidad de Caldas, 2016)

En los procesos estratégicos se enmarcan las directrices, estrategias y planeacion en general
de toda la universidad. En los procesos misionales se presenta la razén de ser de la Universidad
para atender las necesidades de la sociedad en general. En los procesos de apoyo son todos aquellos
que soportan la parte misional de la universidad. Por tltimo, estan los procesos de evaluacién que
permiten realizar seguimiento y monitoreo a toda la gestion institucional y en general al
desempefio del SIG (Universidad de Caldas, 2012).

El Alcance del SIG de la Universidad de Caldas incluye:

Disefio, desarrollo y prestacion de servicios de Educacion Superior: Programas académicos
presenciales de pre y postgrado, investigacion formativa, basica o tedrica y aplicada, y en
proyeccion: educacion continuada, servicios de consulta médica en telemedicina, atencion
en salud animal, servicios culturales, consultoria, asesoria y asistencia técnica, apoyo a la

gestion social y comunitaria en las facultades de artes y humanidades, ciencias
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agropecuarias, ingenierias, ciencias exactas y naturales, ciencias juridicas y sociales y
ciencias para la salud.

(Universidad de Caldas, 2012, p.3).

El SIG tiene ademéas una plataforma centralizada (Figura 19) donde conjugan varios

sistemas de informacion de la Universidad, de tal forma que se tiene una Unica informacion para

los diferentes reportes requeridos por cualquier instancia de la universidad y para dar respuesta a

diversos entes externos que lo requieran (Universidad de Caldas, 2012).
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Figura 19. Sistemas de Informacion articulados al SIG de la U de Caldas
Fuente: Universidad de Caldas, 2016

En el Acuerdo 011 de junio de 2008 del Consejo Superior también se crean y reglamentan
los equipos de trabajo institucional y se definen las autoridades y responsabilidades en el disefio,
implementacion y evaluacion del SIG (Universidad de Caldas, 2012), que es liderado por el equipo
directivo que estd conformado por el Rector, la Secretaria General y las 4 vicerrectorias que son:
Académica, de investigacion, de proyeccion y la administrativa, con el apoyo de la Oficina de
Planeacion.

“Aunque este es el niicleo central del equipo directivo, la oficina asesora de planeacion
dinamiza la agenda, la ruta y el desarrollo de las reuniones entonces a veces hace parte de este,
a veces hay equipo directivo ampliado donde se invitan los decanos para tratar temas

relacionados con lo académico”.
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La Universidad de Caldas tiene documentos estratégicos que hacen parte del SIG como son:
Las politicas, donde se da orientacion respecto a los compromisos de la Universidad; los Objetivos,
en los cuales se representa las condiciones futuras que la Universidad desea alcanzar; el Manual
Integrado de Gestion, que describe el funcionamiento del SIG y el Mapa de Procesos, donde se
esquematiza los procesos de la Universidad y su interaccion (Universidad de Caldas, 2012); se
tienen ademas las caracterizaciones de los procesos, los procedimientos, las guias y los
instructivos. La estructura documental se presenta en la Figura 20.
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Figura 20. Estructura Documental del SIG Universidad de Caldas
Fuente: Adaptada (Universidad de Caldas, 2012)

Por cada proceso se tienen definidos indicadores que permiten medir el cumplimiento de
objetivos de cada proceso, los indicadores que la Universidad tiene definidos en su SIG, se presenta
en la siguiente Tabla 7 que se encuentra en el Anexo A.

Actualmente, la Universidad tiene implementados todos los requisitos de la Norma Técnica
de Calidad en la Gestion Publica NTCGP1000 y la 1ISO 9001:2008, con lo cual ha obtenido su
certificacion de calidad (Universidad de Caldas, 2016).

El modelo del SIG fue reconocido como una de las 20 experiencias exitosas entre 180
postuladas al Premio Nacional de Alta Gerencia convocado por el Departamento Administrativo
de la Funcion Publica—DAFP, a partir del cual se incluy6 en el Bando de Exitos del Departamento
Administrativo de la Funcion Pablica (Departamento Administrativo de la Funcion Pablica DAFP,
2016). En esta experiencia, se muestran los obstaculos presentados durante su implementacion

como: Informalidad en la gestién, baja apropiacion del sistema como una herramienta de gestion,
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estructuras jerarquicas en las dependencias, falta de integracion de los sistemas informaticos y
cultura focalizada en evidencias impresas.

Entre los aprendizajes en la implementacion del SIG en la Universidad de Caldas se infiere
lo siguiente (Departamento Administrativo de la Funcion Pablica DAFP, 2016):

¢ Articulacion con el plan estratégico de la universidad

Ejercicio del dia a dia alineada al control y la gestion de calidad

Integracion del sistema socio-técnico organizacional como estrategia de articulacion

Articulacion de varios referentes normativos en un solo sistema

Gestion centralizada hacia la comprension del usuario, cliente o beneficiario como parte
esencial del cumplimiento de su objeto misional.

Entre las mejoras obtenidas por la institucion al implementar el SIG se mencidn
(Departamento Administrativo de la Funcién Publica DAFP, 2016):

e Utilizacién de datos de mediciones para toma de decisiones a nivel directivo

e Participacion de la alta Direccion, principalmente el Consejo Superior.

e Articulacién de la Acreditacion Institucional, de Programas, del Sistema de Calidad y
de Control Interno.

e Monitoreo permanente del sistema a través del sistema Gerencial LUPA

e Transicidn hacia una cultura de la prevencién mediante la gestion del riesgo.

Entre las fortalezas del SIG de la Universidad de Caldas que se identificaron en las
entrevistas se tienen las siguientes:

e La coherencia estructural entre todos los componentes, “tratamos de darle mucha
articulacidn, articulado a la normativa, articulado a la estructura organizacional, a las funciones;
todo esto tiene que estar articulado para que todo funcione solo, para no estar presionando a las
personas, la norma lo dispone, las funciones del cargo lo establecen, la estructura organizacional
lo favorece y el modelo de operacidn lo materializa, es algo que esta instaurado precisamente por
la articulacion”.

e Los sistemas de informacion, que también estan integrados y son fundamentales,
donde se busca que todos los tramites y procedimientos se puedan sistematizar, se tienen gran
parte sistematizado pero aun hace falta, se esta trabajando al respecto, segin la Coordinadora
SIG.
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e Lainformacion, al disponer de informacion procesada en bases de datos, se nutre
toda la medicion del desempefio institucional de manera confiable y objetiva lo que facilita la
generacion de reportes inmediatos para la toma de decisiones, segun la Coordinadora del SIG.

e La articulacion “Todo esta articulado...sobre todo para no duplicar esfuerzos
porque los principios y la filosofia de las normas técnicas no chocan con el CNA ™.

Otros funcionarios entrevistados mencionan que algunas de la fortalezas del SIG son la
documentacion, con lenguaje sencillo, claro y disponible en cualquier momento; la articulacion
desde lo gerencial hasta lo operativo; el compromiso de la direccion de la universidad.

Entre las lecciones aprendidas para generar cultura de la calidad y mejoramiento se resaltan
el equipo de trabajo en conjunto con la oficina de planeacion, el acompafiamiento a los procesos,
un plan de capacitaciones estructurado, los indicadores institucionales se miden a través del
sistema, la documentacidén es electronica y estd sistematizada con un solo repositorio de
informacidn, las responsabilidades definidas:

“Las personas estan vinculadas con la cultura de calidad, esto ya estd muy apropiado, por
las mismas caracteristicas del sistema porque esto no estd en un anaquel o documento, sino que
es mds de interaccion con los funcionarios y con los procedimientos...todos ellos construyen, ...,
cualquier modificacion en el sistema se construye con ellos, nosotros solamente hacemos
acompafiamiento, cada lider es responsable de sus indicadores de sus andlisis y sus
procedimientos, nosotros en la oficina asesora acompafiamos y ayudamos a que ellos sigan
adelante pero esa responsabilidad esta muy clara”.

Segun el entrevistado, la mejora en el sistema se garantiza con un buen acompafiamiento y
con la elaboracion de planes de mejoramiento de tal manera que las acciones tengan un gran
alcance. Para estos planes se tienen en cuenta las diferentes fuentes: “PQR, informes de auditorias
de procesos, MIDE, informes de acreditacion, se analizan y se retne con los lideres de procesos,
primero se entrega un informe consolidado..., se hace una presentacion de cada proceso con todos
los hallazgos y cada uno van planteando los planes de mejoramiento, en conclusion se retne con
ellos y se construyen juntos”.

Entre las dificultades que mencionan los entrevistados se encuentra la rotacién de personal
en los cargos directivos y responsables de los procesos, la limitacion de recursos.

En términos de la norma, uno de los entrevistas afirma dificultades para interpretar el

numeral disefio y desarrollo en la comunidad académica y en la caracterizacion de los servicios:
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“siempre hemos tenido dificultades con el tema de disefio y desarrollo, a la universidad le costo
mucho entender la forma de integrar el requisito de disefio y desarrollo a los procesos misionales
y como habia un desentendido, no se habia dicho que se debia trabajar en funcion de los procesos
misionales y no a todos los procesos como se entendia erradamente. Otra parte dificil fue la

caracterizacion de los servicios”.

7.3 Sistema de Gestion de Calidad en la UAM

A continuacion se presentan los lineamientos generales del SGC, segun la documentacion
establecida por la UAM, la documentacion del Sistema de Gestion por procesos y el analisis

realizado por este estudio del cumplimiento de los requisitos de la ISO 9001:2015.

7.3.1 SGCy Sistema de Gestion por procesos en la UAM

Desde el Estatuto General de la Universidad Auténoma de Manizales se plantea como uno
de sus principios fundacionales el fomento a la calidad como condicion de la excelencia
académica, lo anterior ha llevado la incorporacién de procesos permanentes de reflexion y analisis
sobre el desarrollo de los pilares misionales de Docencia, Investigacion y Proyeccion. Esto motivo
a que la Universidad desde el afio 2000 se incorporara al Sistema Nacional de Calidad e iniciara
los procesos de acreditacion de alta calidad de sus programas, todo ello plasmado y desarrollado
en los procesos de direccionamiento estratégico que se han llevado a cabo en la Institucion
(Giraldo, Vergara, & Velasco, 2013).

Este modelo hace parte del Sistema de Aseguramiento de Calidad de la Institucion. Sistema
que permite el didlogo permanente entre todos los miembros de la comunidad educativa y busca
configurarse alrededor de tres elementos fundamentales: los procesos de registro calificado, los
procesos de acreditacion de alta calidad de programas e institucional y la implementacion del
sistema de gestion procesos que se esquematiza en la Figura 21 (Giraldo et al., 2013).

En el sistema se pueden ver como insumos, los lineamientos nacionales, tanto en politicas,
como en leyes y decretos, que afectan la Educacion Superior en Colombia; la informacion que
suministran los diferentes sistemas a los que se tiene acceso en cuanto a las necesidades del entorno
y los avances de las areas del conocimiento de los diferentes programas que desarrolla la
Universidad. Como resultado del desarrollo de este sistema se busca la mejora continua en los

procesos institucionales, continuar el fortalecimiento el camino hacia la excelencia y obtener el
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reconocimiento de la sociedad tanto en el desarrollo de nuevos programas y proyectos (Giraldo et
al., 2013).
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Figura 21. Sistema de Gestion de Calidad de la UAM
Fuente: (Giraldo et al., 2013).

El sistema de aseguramiento de calidad de la UAM se compone de diferentes procesos y se
puede ver alrededor de los cuatro ejes de un sistema de mejora continua, segun el ciclo PHVA,
que se describe a continuacion (Giraldo et al., 2013).

Planear: La planeacion permite establecer las rutas para el desarrollo institucional y los
lineamientos para los procesos de seguimiento y evaluacion. Para la UAM, esta planeacion implica
su Proyecto Educativo Institucional, el desarrollo de las politicas que direccionan los procesos
misionales y la definicién de objetivos, estrategias, proyectos e indicadores en su plan de
desarrollo; ademés de la definicion de la politica de calidad alrededor de la gestion por procesos.

Hacer: La accién implica la ejecucion de los procesos institucionales con base en lo
planeado. Para la UAM, la implementacion de las acciones se puede ver en macroprocesos:
Docencia, Investigacion, Proyeccion, Desarrollo humano y Gestién

Verificar: La verificacién implica el desarrollo de sistema de seguimiento y evaluacion de
las acciones emprendidas en el punto anterior. La verificacion se realiza alrededor de los procesos
de autoevaluacion con fines de renovacion de registro calificado de programas, de los procesos de
autoevaluacion con fines de acreditacion de programas y la institucional, los procesos de
seguimiento al plan de desarrollo institucional y sus indicadores y los procesos de evaluacion y
seguimiento a los demas procesos institucionales como por ejemplo el seguimiento a graduados,

la evaluacion de docentes y administrativos.



62 Relacion entre los factores de Acreditacion Institucional y el Sistema de Gestion de Calidad en la
Universidad Autdnoma de Manizales

Actuar: Con base en lo anterior, se emprenden acciones de mejoramiento continuo que
pueden ser en tres sentidos: Acciones de mantenimiento y mejora para los procesos que han
cumplido con los requisitos de calidad y metas propuestas; acciones preventivas, con el fin de
evitar situaciones que lleven a incumplimientos de metas y desarrollos propuestos y acciones
correctivas, con el fin dar solucion a errores o incumplimientos que se detecten en los procesos de
validacion. Los resultados de estas acciones permitiran el desarrollo, ajuste, reorientacion o
actualizacion de los procesos, planes y metas propuestos en el direccionamiento de la institucion.

La Gestion por Procesos contribuye a la gestion organizacional, centrada en la identificacion
y redisefio de procesos, buscando el mejoramiento continuo de la institucion. El sistema trae
consigo beneficios como el autocontrol, manejo documental, definicién de responsabilidades,
unificacion de criterios, entre otros (Universidad Autonoma de Manizales, 2015). Este facilita el
desarrollo integral enmarcado en tres pilares (Figura 22): Direccionamiento estratégico,
Transformacion cultural y Gerencia de los Procesos. El sistema comprende siete etapas
establecidas: 1. Identificacion de procesos, 2. Estandarizacion de procesos, 3. Documentacion
formal, 4. Difusion, 5. Implementacion, 6. Seguimiento y 7. Planes de mejoramiento (Universidad
Autdénoma de Manizales, 2015)

El mapa de macroprocesos de la UAM se presenta en la

Figura 23 (Universidad Autonoma de Manizales, 2014). Los objetivos y responsables de
estos macroprocesos se describen a continuacion (Universidad Auténoma de Manizales, 2015).

La Gestion Administrativa y Financiera administra los recursos en la UAM, regido por
los principios de eficiencia, orden, transparencia y rendicion de cuentas; esta a cargo de la
administracion bajo los parametros sefialados por la asamblea general y el consejo superior y la
fiscalizacion de la gestion esta a cargo de la Revisoria fiscal.

Gestion de la formacion comprende el conjunto de acciones, donde con base en
experiencias, resultados de investigacion y proyeccion para que en la comunidad universitaria se
dinamice el aprendizaje; recrea e innova contenidos; genera practicas y recursos pedagdgicos,
ademas de las técnicas de comunicacion e informacion dirigidas a proporcionar el desarrollo
integral de la persona.

Gestion de Desarrollo Humano es responsable de identificar los profesionales méas idoneos
para acompafar los procesos de formacion de los estudiantes y para garantizar la prestacion y

permanencia de servicios de calidad a la comunidad.
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Figura 22. Pilares del Sistema Gestidn por Procesos
Fuente: Adaptada (Universidad Auténoma de Manizales, 2015)

Figura 23. Mapa de Macroprocesos UAM
Fuente: (UAM, 2014)

Gestion de la Investigacion tiene como fin fortalecer los procesos investigativos al interior

de la universidad y lograr vincularlos a comunidades académicas nacionales e internacionales. La
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unidad de investigacion trabaja a través de la estrategia de red, en la cual participan los grupos de
investigacion, el comité de investigacion central y en general las facultades, programas,
departamentos y los estudiantes, para fortalecer equipos interdisciplinarios que trasciendan hacia
la conformacidn de redes de investigacion con una perspectiva de internacionalizacion.

Gestion de la Proyeccion promueve la participacion de la comunidad universitaria en el
analisis, investigacion y solucion de los problemas de la sociedad y de las empresas, asi como el
aprovechamiento de sus oportunidades de desarrollo, crecimiento, experiencia vivencial y
académica, como medio de aprendizaje, fortalecimiento de valores ciudadanos, pertenencia y
compromiso con el progreso.

Gestion de la Calidad tiene la responsabilidad de dinamizar y aplicar las directrices
nacionales generadas por el MEN (Ministerio de Educacion Nacional), para el seguimiento de
procesos, la autoevaluacion de programas de pregrado y posgrado con fines de acreditacion, la
autoevaluacion de programas de pregrado y posgrado con fines de renovacion de Registro
calificado; el sistema de gestion por procesos; acompafar a las comunidades académicas en los
tramites ante el MEN (Ministerio de Educacién Nacional) para la creacion, modificacion y
renovacion de programas y apoyar a otras instancias de la UAM en procesos de evaluacién y
seguimiento.

Gestion Ambiental busca mejorar el desempefio ambiental al interior de la universidad,
apoyado en el compromiso y trabajo de la Comunidad universitaria, para lograr el adecuado
manejo de los impactos ambientales que se generan en los procesos.

La estructura de la documentacion se presenta en la Figura 24, comprende el manual de
calidad, procedimientos que dan respuesta a las actividades, guias en concordancia con los

procesos Yy registros como evidencia de las tareas (Universidad Auténoma de Manizales, 2015).

7.3.2 Nivel de cumplimiento requisitos 1SO 9001:2015

En este estudio, se realizé un diagnéstico del cumplimiento de los requisitos de la 1ISO
9001:2015 por parte de auditores de la UAM con conocimiento del Sistema de Gestion por
procesos y formados como auditores internos de calidad por ICONTEC con conocimiento pleno
de la norma ISO 9001:2015; este diagnostico fue realizado especificamente para este estudio y
dadas las caracteristicas se les solicito a los auditores incluir recomendacion para la mejora del
SGC.
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Figura 24. Estructura Documental Sistema de Gestion de Calidad UAM

Fuente: (Universidad Auténoma de Manizales, 2015)

A continuacién se describen los resultados del analisis para cada uno de los capitulos de la
norma: 4. Contexto de la organizacion, 5. liderazgo, 6. planificacion, 7. soporte, 8. operacion, 9.

evaluacion del desempefio y 10. Mejora.

7.3.2.1 Contexto de la Organizacion

La Figura 25 presenta los resultados de los requisitos del numeral 4. Contexto de la
organizacion. Segun el auditor 1, no se evidencia cumplimiento en la determinacién del alcance
del SGC, pues no esta explicitamente en el manual de calidad; tampoco en la compresién de las
necesidades y expectativas de las partes interesadas, debido a que falta determinar formalmente
las partes interesadas pertinentes de la UAM.

Con relacion al sistema de gestion de la calidad y sus procesos, falta completar la
documentacion de los procesos necesarios para el SGC y sus caracterizaciones, definir indicadores
y realizar seguimiento para verificar y controlar el funcionamiento de todos los procesos. Se
requiere documentar los riesgos y oportunidades existentes en los procesos.

Con relacion a la comprension de la organizacion y su contexto, falta realizar este analisis

del Contexto y culminar la actualizacion del direccionamiento estratégico.
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Figura 25. Cumplimiento Capitulo 4. Contexto de la organizacion, 1ISO 9001:2015

Fuente: Elaboracion propia a partir de informe de auditores UAM

Segun el auditor 2, no se evidencia a cabalidad el andlisis para la comprension de las
necesidades y expectativas de las partes interesadas, y los procedimientos para realizar el
seguimiento a sus requisitos; no estd definido el alcance del SGC; no se cuenta con los
procedimientos para el analisis de los riesgos y oportunidades, ademés de los cambios generados
en todo el sistema.

7.3.2.2 Liderazgo

Los resultados del cumplimiento de los requisitos del numeral 5. Liderazgo, se presentan
en la Figura 26. Segun el auditor 1, falta definir la politica y objetivos de Calidad, de acuerdo a lo
que se estipule en la actualizacion del direccionamiento estratégico; se debe definir y establecer
los recursos necesarios para la ejecucion del SGC; falta evidenciar el compromiso de la alta
direccion de la Universidad en el SGC. Es necesario promover la gestion de riesgos al interior de
la universidad; fortalecer la divulgacién del SGC; socializar procedimientos; ejecutar acciones

preventivas y correctivas para formalizar el seguimiento a planes de mejoramiento.
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5.1.1. Liderazgo y compromiso
para el Sistema de Gestion de la

Calidad
100%

75%
50%

%
5:3. Roles, responsabilidades y A 5.1.2. Enfoque al Cliente

autoridades en la Organizacion

5.2. Politica

=@ Auditor 1  ==@== Auditor 2

Figura 26. Cumplimiento Capitulo 5 Liderazgo, 1ISO 9001:2015

Fuente: Elaboracion propia a partir de informe de auditores UAM

Segun el auditor 1, en lo que respecta a enfoque al cliente, hace falta establecer formalmente
los riesgos y oportunidades que pueden afectar la prestacion del servicio o la satisfaccion de los
usuarios. En el componente de Politica, falta completar su estructuracion; definir con claridad
roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion, mediante la actualizacion de los perfiles
de cargos y manual de funciones, acorde a las nuevas dinamicas de la Universidad; realizar el
debido seguimiento a todos los procesos de la Universidad para verificar y llevar un control del
cumplimiento de las actividades y objetivos propuestos; establecer procedimientos para prevenir
riesgos potenciales en la organizacion y ejecutarlos.

Segun el Auditor 2, se observan bajos cumplimientos, en liderazgo y compromiso para el
sistema de gestion de la calidad, la alta direccion y los lideres de los macroprocesos deben
apropiarse de sus procesos al igual que sus colaboradores; en cuanto al enfoque al cliente, no hay
una evidencia clara del tratamiento de los riesgos y oportunidades relacionados con los servicios;
en politica, no se ha culminado su estructuracion; en roles, responsabilidades y autoridades en la
organizacion, no se cuenta con una metodologia establecida para identificar los cambios e

implementarlos.
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7.3.2.3 Planificacién

La Figura 27 da a conocer los resultados del cumplimiento del capitulo de planificacion.
Segun el auditor 1, es necesario determinar los riesgos y oportunidades considerando el contexto
y las expectativas de las partes interesadas, ademas de la planificacion para los cambios en el
sistema de gestion. Falta identificar y documentar los riesgos y las oportunidades asociadas con
las partes interesadas. En cuanto a objetivos de la calidad y la planificacion para lograrlos, falta
culminar la actualizacion del direccionamiento estratégico. En la planificacion de los cambios, es
necesario tener en cuenta los procesos y asegurar la integridad del sistema de gestion de la
universidad.

El Auditor 2 menciona que en lo que respecta a los objetivos de la calidad, se cuenta con
objetivos estratégicos; se hace necesario determinar los riesgos y oportunidades considerando el

contexto y las expectativas de las partes interesadas.

6.1. Acciones para abordar riesgos y

oportunidades
100%

75%
50%

6.3. Planificacion de los cambios 6.1.2. La organizacion debe planificar:

6.2.2. Al planificar como lograr sus
objetivos de la calidad, la organizacién
debe determinar:

6.2. Objetivos de la Calidad y
planificacion para lograrlos

=@ Auditor 1  ==@== Auditor 2

Figura 27. Cumplimiento Capitulo 6. Planificacion, ISO 9001:2015

Fuente: Elaboracion propia a partir de informe de auditores UAM

7.3.2.4 Apoyo

En la Figura 28 se presentan los resultados de los componentes de este requisito. Segun el
Auditor 1, falta proporcionar algunos recursos necesarios para el adecuado funcionamiento de cada
proceso de la Organizacion en términos de equipo de trabajo, infraestructura, laboratorios y

ambiente para la operacion de los procesos. En relacion a los recursos de seguimiento y medicion,
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falta definir a cabalidad Indicadores, métodos para el seguimiento y riesgos. En conocimientos
organizativos, hace falta formalizar este requisito en el manual de calidad; sistematizar las
lecciones aprendidas; completar la documentacion para estandarizacion de procesos Yy
procedimientos; actualizar perfiles de cargos y manual de funciones; culminar la evaluacion de
desempefio de todo el personal; desarrollar estrategias para generar cultura de calidad; articular
comunicaciones con gestion por procesos; estandarizacion de procesos para asegurar la eficacia
del SGC; organizar el archivo central y culminar las directrices de control documental; fortalecer
cultura de actualizacion y difusion de los cambios de los documentos por parte de los responsables
de procesos y elaborar normograma y/o listado maestro de documentacion externa.

Segun el auditor 2, hace falta determinar el equipo de trabajo para la implementacion del
SGC,; establecer los perfiles de cargo y actualizar la funciones y responsabilidades de este equipo;
no se evidencian los registros de seguimiento y medicion que se realiza en los procesos de la
Universidad; se hace necesario divulgar y crear metodologias para generar cultura de calidad y
mejoramiento continuo de los procesos. En materia de comunicacién, se requiere definir los

procedimientos formales pertinentes tanto para comunicacién interna como externa.

7.1. Recursos

7.1.1. Generalidades
100%

7.5.3. Control de la
. . a/.1.2. Personas
informacion documentad

7.5.2. Creacion y_

o w7.1.3. Infraestructura
actualizacion

7.5. Informacion
Documentada. ..

7.1.4. Ambiente para la
operacion de los Procesos

7.1.5. Recursos de

7.4. Comunicacién o -
seguimiento y medicion...

.%7.1.6. Conocimientos

7.3. Toma de Conciencia Organizativos

7.2. Competencia
e=@=Auditor 1  ==@==Auditor 2

Figura 28. Cumplimiento Capitulo 7. Apoyo, ISO 9001:2015

Fuente: Elaboracion propia a partir de informe de auditores UAM
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7.3.2.5 Operacion

En la Figura 29 se presentan los resultados de este numeral. Segun el Auditor 1, en lo que
respecta de planificacion y control operacional, la documentacion relacionada con los procesos
misionales requiere completarse. En comunicacion con el cliente, hace falta revisar e implementar
lo relacionado con quejas y reclamos de los usuarios; revisar lo relacionado con propiedad del
cliente, para su adecuado manejo y control. Falta formalizar lo relacionado a la gestion, cuando
existen diferencias entre lo que la UAM ofrece y lo que el usuario solicita. En planificacion del
disefio y desarrollo, se debe formalizar el cumplimiento de estos requisitos, en los procedimientos
relacionados con el disefio de programas de Pregrado y Posgrado; falta culminar la formalizacién
de las entradas del disefio y los controles del disefio y desarrollo. Falta formalizar totalmente la
documentacidn para el control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente.
Se debe analizar, formalizar e incorporar los procesos o servicios subcontratados externamente al
proceso de compras y asegurar su control. Falta implementar los procedimientos para el
seguimiento y control y evaluacion de proveedores. Falta fortalecer procesos de seguimiento y
medicion e identificacion y trazabilidad.

Segun el auditor 2, se da cumplimiento en cierta medida a la planificacién y control
operacional, comunicacion con el cliente, en control de los procesos, productos y servicios
suministrados externamente.

8.1. Planificacion y control

og)eracional
100%

5%

7
50%
270

8.7. Control de las salidas no
conformes

8.2. Requisitos para los
productos y servicios

8.3. Disefio y desarrollo de los
productos y servicios

8.6. Liberacion de los producto
y servicios

8.4. Control de los procesos,
productos y servicios
suministrados externamente

8.5. Produccion y prestacion del
servicio

e=@= Auditor 1 ==@==Auditor 2

Figura 29. Cumplimiento Capitulo 8. Operacion, 1SO 9001:2015

Fuente: Elaboracion propia a partir de informe de auditores UAM
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7.3.2.6 Evaluacion del Desempefio

Los resultados de Evaluacion del desempefio se presentan en la Figura 30. Segun el Auditor
1, falta definir indicadores de los procesos, que estén alineados con direccionamiento estratégico
y que puedan articularse con los de autoevaluacion con fines de acreditacion o reacreditacion; se
debe consolidar y fortalecer la medicion en los graduados y estudiantes de su nivel de satisfaccion;
se debe consolidar el sistema de evaluacion y determinar la eficacia del mismo; se requiere
fortalecer el equipo de auditores e iniciar el proceso de auditoria, asi como la revision por la
Direccion de la Universidad y generar los planes de mejora respectivos.

Segun el Auditor 2, el analisis y evaluacion y el proceso de auditorias son incipientes en la
UAM.

9.1. Seguimiento, medicion,
analisis y evaluacion.

Generalidades
100%

75%
50%

2504 9.1.2. Satisfaccion del cliente

9.3. Revision por la Direccion

9.2. Auditoria interna 9.1.3. Andlisis y evaluacion

en@es Auditor 1 — ==@== Auditor 2

Figura 30. Cumplimiento Capitulo 9. Evaluacién del desempefio, ISO 9001:2015

Fuente: Elaboracion propia a partir de informe de auditores UAM

7.3.2.7 Mejora

Con respecto al capitulo de mejora, los resultados obtenidos se consignan en la
Figura 31. Segun el Auditor 1, se debe formalizar y documentar la forma en que se lleva a

cabo las mejoras y los analisis de no conformidad y accion correctiva. Es necesario capacitar a los
responsables de procesos en acciones correctivas; falta documentar y conservar evidencias sobre

las no conformidades y acciones tomadas; se debe implementar procedimientos formales para
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garantizar la mejora continua. Segun el Auditor 2, aun no se inicia con el proceso para determinar

las no conformidades y las acciones correctivas, de alli su bajo nivel de implementacion.

10.1. Generalidades
100%

75%
50%

25%

10.2. No conformidad y accion

10.3. Mejora continua -
correctiva

10.2.2. La organizacion debe
conservar informacion
documentada

e=@= Auditor 1 e=@= Auditor 2

Figura 31. Cumplimiento Capitulo 10. Mejora, I1SO 9001:2015

Fuente: Elaboracion propia a partir de informe de auditores UAM

7.3.2.8 Cumplimiento global de la 1ISO 9001:2015

La Figura 32 consolida los resultados del cumplimiento de los diferentes capitulos de la
norma ISO 9001: 2015, de acuerdo al reporte de los auditores internos que participaron en este
estudio. Segun la evaluacion efectuada, el nivel de cumplimiento global fue del 39%. Los
resultados promedio por capitulo fueron los siguientes: 4. Contexto de la Organizacion 31%, 5.
Liderazgo 43%, 6. Planificacion 24%, 7. Soporte 69%, 8.Operacion 58%, 9. Evaluacién del
desemperio 33%, 10. Mejora 17%.

Al comparar los resultados de la evaluacion efectuada por los auditores, se evidencia
concordancia en sus percepciones, concluyendo que el SGC, tiene un nivel de implementacion
bajo; es necesario indicar que la version ISO 9001:2015, incluye nuevas exigencias, en

comparacion con la ISO 9001:2008, que fueron evaluadas en este estudio.
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4. Contexto de la Organizacion
100%

75%
10. Mejora 5. Liderazgo

50%

25%

V.

9. Evaluacion del desempefio 6. Planificacion

8. Operacién 7. Soporte

e Auditor 1  ==@==Auditor 2

Figura 32. Cumplimiento General 1SO 9001:2015

Fuente: Elaboracion propia a partir de informe de auditores UAM

7.3.3 Percepcion de los colaboradores del Sistema de Gestidn por procesos de
la UAM

Algunas de las percepciones del sistema de gestion por procesos (SGP) de la UAM, segun
los resultados de las entrevistas realizadas a los colaboradores se presentan a continuacion:

Los mecanismos para el conocimiento del sistema de gestion por procesos segun los
entrevistados, se resumen en la Figura 33. El mas frecuente ha sido la induccion y a través del jefe
inmediato.

La Figura 34 presenta la percepcion de los entrevistados sobre las fortalezas del sistema de
gestion por procesos de la UAM. EIl 34% de los entrevistados menciona como fortaleza la
articulacion con el direccionamiento estratégico, el 31% resalta la organizacién del proceso en su
implementacidn, el 26% destaca la articulacion existente entre procesos. Estas fueron algunas de

la expresiones de los entrevistados:
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Induccién

Jefe Inmediato
Capacitacion
Correo electronico

Pagina web

Participacion proceso

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Frecuencias, %

Figura 33. Mecanismo de conocimiento del SGP de la UAM

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas
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Figura 34. Percepcion de las fortalezas del SGP de la UAM
Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas

“El acompafiamiento de las personas que lideran el proceso, la organizacion que tiene la
universidad para la implementacion del sistema...permite visualizar como funcionan las
diferentes unidades o departamentos de la universidad y qué aspectos se deben mejorar”.

“El orden con el cual se maneja la documentacion de la universidad; influye mucho la
gestion que realiza el equipo encargado de la gestion por procesos, la disponibilidad que tiene
para ayudar...el conocimiento que tiene las personas que conforman el equipo ... el software que

se maneja’”.
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El 97% de los entrevistados considera que la gestion procesos aporta al mejoramiento de la
UAM. Uno de los entrevistados afirma: “su reciente implementacion no permite visualizar los
logros de mejoramiento”.

La Figura 35 presenta el analisis consolidado de los resultados frente a la pregunta:
¢Considera que la gestion por procesos aporta al mejoramiento de la UAM?; el 60% de los
entrevistados manifiesta que aporta en una mayor organizacion interna; el 49% menciona las
mejoras en los procesos y una mayor gestion de calidad en la institucion; el 31% de los
entrevistados indica aportes del SGP a la sistematizacion, documentacién y estandarizacion de

procesos.

Organizacion

Mejoras en los procesos /Gestion de calidad
Estandarizacion

Documentacion / Sistematizacion

Gestion estratégica/ Planificacion
Mejoramiento Continuo

Conocimiento institucional

Definicion de responsabilidades
Comunicacion

Contribuye a la Acreditacion / Autoevaluacion
Cultura de la calidad
Mejora imagen corporativa

Clima institucional

20% 40% 60% 80% 100%
Frecuencia, %

NS
X

Figura 35. Percepcidn de los aportes del SGP de la UAM

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas

Algunos de las afirmaciones de los entrevistados fueron las siguientes:
“Crea una cultura en la organizacion; permite la sistematizacion a partir de la cual se posibilita
la mejor articulacion entre los procesos institucionales, se sabe con qué se cuenta, qué se hace,
qué se necesita y como proyectar”.
“Nos permite organizar todos los procesos que realizamos, esto contribuye a mejorar en todos los
servicios y a optimizar tareas dando como resultado un mejor ambiente laboral para el cliente

interno y externo”.
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“ Nos ayuda a organizarnos mas y a estandarizar procesos... a medida que hemos ido
implementando el sistema de gestion por procesos, se ve que la gente por lo menos tiene la cultura
de mirar el procedimiento.. nos ha ayudado a ser mas sisteméticos en todos nuestros procesos y
a tener mas evidencias ”.

“La gestion por procesos permite a la comunidad académica, administrativa de la UAM,
desarrollar sus objetivos estratégicos sus procesos, procedimientos, planes, programas de una
manera planeada con seguimientos y retroalimentacion”.

La percepcion de los aspectos que deben mejorarse del SGP de la UAM se consolida en la
Figura 36, segun los resultados de las entrevistas realizadas a los colaboradores. El 54% de los
entrevistados afirma que es necesaria una mayor apropiacién y toma de conciencia del sistema; el
49% considera que debe mejorarse la capacitacion y divulgacion y el 40% afirma que se requiere

mejoras en seguimiento, auditorias e indicadores.

Toma de Conciencia / Apropiacion
Capacitacion / Divulgacion

Auditorias / Seguimiento / Indicadores
Agilizar el proceso / completarlo
Responsable directo / Fortalecer el equipo
Trascender la documentacion

Soporte técnico

Estandarizacion de procesos

Articulacion

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Frecuencia, %

Figura 36. Percepcion de los aspectos de mejora del SGP de la UAM
Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas

Algunas de las afirmaciones de los entrevistados fueron las siguientes:

“Se ha demorado mucho tiempo el proceso de recibir, definir los procesos en toda la
universidad” ... “El sistema ha tenido una implementacion muy lenta. Empezamos con
estudiantes muy solos entonces se generaron reprocesos por el cambio de estudiante cada
seis meses”’.

“falta de compromiso de los empleados de la UAM”... “Hace falta fortalecer la
socializacion y uso, el compromiso de los que faltan y tener a un responsable directo, que

no cambien cada semestre”.
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“Dependemos de un internet que tiene falencias porque el internet es muy lento... se cae la
red y falta tener un responsable directo y visible”.

“Un mejor conocimiento por todos los integrantes de la UAM, terminar de documentar
todos los procesos, insistir en la utilizacion de la ultima version de los formatos”.

“Nos hace falta familiarizarnos mas, obvio quienes mas lo usamos somos los coordinadores
y las auxiliares administrativas, pero siento que el docente puede familiarizarse més, y asi
se puede fortalecer”.
Las estrategias o actividades que proponen los entrevistados para las mejoras en el SGP se

presentan en la Figura 37.

Fortalecer sensibilizacion, capacitaciones y difusion
Conformacion de equipos de trabajo para realizar seguimiento
/ Implementar auditorias

Nombramiento de un lider de Tiempo Completo y fortalecer
equipo de apoyo

Estandarizacion, mejora en tiempos para ello y
establecimiento de indicadores

Benchmarking

Contar con unidad de Desarrollo que dependa de Rectoria

Implementar mejores Sistemas de Informacion .

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Frecuencia, %

Figura 37. Estrategias propuestas por los entrevistados para la mejora del SGP de la UAM
Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas

El 69% afirma que es necesario fortalecer la sensibilizacién, capacitacion y difusion; el 34%
indica que se requiere la conformacion de equipos de trabajo para realizar seguimiento y la
implementacién de las auditorias, el 14% establece que el nombramiento de un lider de tiempo
completo y el fortalecimiento del equipo de trabajo es fundamental para la mejora. Segun las
afirmaciones de los entrevistados:

“Mas divulgacion en las actualizaciones;, capacitaciones programadas por
departamentos... nombramiento oficial de un miembro responsable en la divulgacion...que uno

sepa a quien acudir’.
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“El equipo de gestion por procesos deberia ser mas grande, brindarle mas importancia,
porque teniendo un buen equipo seria mucho més lo que se podria abarcar y mayor su dedicacién

para el seguimiento”.

7.4 Discusion de resultados

Los sistemas de gestion de las universidades evaluadas tienen un comdn denominador,
fundamenta la estructura del sistema de calidad bajo un enfoque por procesos, cada una de las
universidades cuentan con un mapa de procesos que para las universidades publicas obedecen a la
clasificacion requerida por la parte legal: Estratégicos, misionales, de apoyo y de evaluacion
acorde a lo establecido por la NTCGP1000 y para el caso de las universidades privadas no es
obligatorio este requerimiento, pero de igual manera puede adoptar la estructura de la norma ISO
9001 que tiene una estructura similar en su versién 2008 sin embargo los sistemas deben ajustarse
a los nuevos cambios de la normatividad que los rige.

El enfoque basado en procesos las universidades lo conciben como herramienta de
mejoramiento continuo en concordancia con la revision de la literatura, como lo afirma (Andrade
& Labarca, 2011).

El SGC en las universidades lo tienen estructurado con base en el ciclo de mejoramiento
continuo: Planear, Hacer, Verificar y Actuar acorde a lo planteado por uno de los gurus de calidad
Deming, esto se puede evidenciar por los procesos que tienen establecidos y que obedecen a las
fases de este ciclo de mejora.

El sistema de gestion promueve la cultura de calidad en las instituciones y esto se ve reflejado
en los resultados de esta investigacion y es acorde a lo mencionado en la literatura como lo
expresado por Santillan & Cuneo (2005).

Cuando las instituciones deciden implementar sus indicadores, implementan el enfoque de
calidad dado por los gurus de calidad: Shewart & Crosby citado por Camisén et al. (2007), donde
la calidad puede ser controlada en los procesos y constituyen una herramienta para promover
planes de mejora para la institucion.

El SGC de la Universidad Nacional aunque tiene elementos integrados entre GP1000 y
MECI aln se tiene de forma desarticulada lo relacionado a la Acreditacion Institucional, lo que
genera duplicidad de esfuerzos en su gestion, de alli la necesidad de la puesta en marcha de un

proyecto de armonizacion que esta en su fase inicial de socializacion e implementacion posterior;
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esta experiencia puede aportar a la UAM desde el hecho de pensar en un sistema integrado que
contemple varios aspectos que la rigen, no solo en lo que respecta a su sistema de calidad y
Acreditacion Institucional sino también que se piense a futuro en la incorporacion de elementos
como Acreditacion por programas tanto de pregrado y posgrado, todo lo relacionado con la
informacidn que se debe registrar en Sistema Nacional de Instituciones de Educacion Superior -
SNIES, o el Modelo de Indicadores de Desempefio de la Educacion -MIDE, entre otros. Otro
reto para las universidades es lograr adaptar el lenguaje de las normas de los sistemas de gestion
de calidad al sector educativo, ya que las normas GP1000 y la ISO 9001 fueron creadas desde un
punto de vista empresarial, lo que a la Universidad Nacional ha representado una dificultad
especialmente en los procesos académicos. Como aprendizaje de sus fortalezas se resalta la
sistematizacion de informacion que contribuyen a la disminucion del impacto ambiental donde en
la UAM pese a que cuenta con un software de centralizacién de documentos, aun se maneja
mucha informacion en forma fisica, lo ideal seria realizar sus gestiones institucionales de forma
electrénica y en linea para mejorar la eficiencia y a la vez contribuir con el medio ambiente.

Con el nuevo enfoque de riesgos dado por la nueva version 2015, se hace necesario generar
una cultura de prevencién, identificando un mapa de riesgos, gestion que para las universidades
publicas ya lo tienen incorporado en sus procesos por normatividad legal de la NTCGP1000.

Partiendo de una de las fortalezas de la Universidad Nacional relacionada con la evaluacion,
el control y el seguimiento constituye un buen ejemplo para ser incorporado como cultura en la
UAM, actualmente los procesos de evaluacion en la UAM obedecen a los requeridos por los
lineamientos de Acreditacion Institucional Unicamente, pero ain es incipiente la metodologia de
evaluacion en el sistema de gestidn por procesos.

Otro aspecto relevante es lo relacionado a la Capacitacion permanente en aspectos del SGC,
que en el caso de la Universidad Nacional se efectu6 de forma constante que propicié la cultura
al interior de la organizacidn, esto se hace necesario fortalecer en la UAM, lo cual se corrobora en
los resultados de las entrevistas efectuadas.

De acuerdo a las lecciones aprendidas manifestadas en la Universidad Nacional, la
conformacion del equipo de trabajo es fundamental, ya que dependiendo del liderazgo del mismo
se logra efectividad en la implementacion del sistema, si bien es cierto en la UAM se esta
consolidando un equipo de trabajo, ello no es suficiente para atender todas las gestiones que se

requiere en el sistema, esto se da por la limitacion de recursos que tiene la universidad donde los
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integrantes del equipo esta conformado por una practicante de Ingenieria Industrial que solo tiene
un tiempo de permanencia de 6 meses, un docente de Ingenieria Industrial con asignacion de horas
laborales y una auxiliar administrativa que tiene otras funciones distintas a las de gestion por
procesos, se evidencia en los resultados de las encuestas como una debilidad la falta de una persona
que se dedique 100% de su tiempo en liderar y apoyar la implementacion del sistema de gestion
pOr procesos.

Respecto al Sistema de gestion de la Universidad de Caldas se puede catalogar como un
sistema ejemplo ya que la integracion de los requisitos del SGC bajo la NTCGP1000 con los
factores de Acreditacion y otros componentes se realiza a través de los procesos, de igual forma
tienen en cuenta la articulacion con la estructura organizacional. Esta metodologia puede ser
adoptada por la UAM, vya que los procesos son los que representan el quehacer institucional y
dan una vision sistémica a toda la organizacion, para ello se requiere el compromiso de la alta
direccion de la Universidad con la participacion de los responsables de macroprocesos y su equipo
de trabajo.

La centralizacion de la informacion en una sola base de datos de la Universidad de Caldas
como fortaleza es un ejemplo que la Universidad Autonoma puede seguir para mejorar el sistema
de evaluacion, la importancia de contar con informacion del desempefio de forma inmediata y
veraz, ayudaria a solucionar las dificultades que hoy en dia se presentan con la recoleccion de
informacion de indicadores que deben ser presentados por efectos de la autoevaluacion y toma de
decisiones en la UAM. Tener conectados todos los sistemas de informacion para la generacion
de reportes es otra de los aprendizajes que la UAM podria adoptar para optimizar su gestion
institucional y solucionaria otra de las dificultades que hoy en dia tiene la U cuando los sistemas
que posee no estan completamente conectados generando duplicidad de la informacion y en
ocasiones dificultades en la veracidad de la informacion.

La forma en que se construye los planes de mejoramiento en la Universidad de Caldas
también constituye un elemento de estudio para la UAM y analizar su posibilidad de adoptarlo ya
que integran todas las fuentes de generacion de acciones de mejora como auditorias, quejas y
reclamos, acreditacion, MIDE en uno solo, con la participacion de todos los responsables de
procesos y equipo en general, para la UAM se requeriria la conformacién de equipos de trabajo y
el establecimiento de reuniones formales para disefiar la metodologia de construccién integrada de

planes de mejoramiento y de igual manera su implementacion.
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Una de las dificultades expresadas por la Universidad de Caldas es la rotacion de personal
especialmente en cargos directivos y responsables de los procesos, para la UAM, en la actualidad
no tendria este inconveniente ya que una de las caracteristicas es la estabilidad laboral de sus
funcionarios donde el promedio del personal que labora en la Universidad es de 11 afos, sin
embargo se deberia tener un plan de contingencia que minimice el riesgo cuando algun lider o
responsable de procesos decida retirarse de la institucion o sea promovido a otro cargo.

En cuanto al sistema de Calidad de la UAM, evaluado a la luz de la norma ISO 9001:2015,
su nivel de avance es relativamente bajo y se debe en gran medida a la falta de conocimiento y
apropiacion del sistema de gestidn por procesos, sumado a las nuevas exigencias normativas de la
ISO, asi como la falta de estrategias de comunicacion y difusion del sistema, por lo que se hace
necesario la participacion de lideres que contribuyan a jalonar la implementacion del sistema asi
como la realizacion de auditorias internas para garantizar su mantenimiento,. La falta de recursos
para asignar una persona lider y de dedicacion exclusiva al sistema es una de las dificultades en el
avance del mismo.

El sistema de gestion por procesos debe concebirse como un SIG que dé respuesta a cualquier
requerimiento de los stakeholders, actualmente estd en proceso de la actualizacién de su
direccionamiento estratégico, en el cual deberia contemplarse un analisis del contexto, como
también propiciar una cultura de gestion del riesgo que permita minimizar impactos que puedan
afectar la institucion.

Conocer los sistemas de gestion de otras universidades permite tener una vision mas amplia
sobre los procesos de implementacion asi como tener en cuenta las lecciones aprendidas que
podrian llegarse a incorporar en la UAM en busca del cumplimiento de los objetivos

institucionales.

8. Modelo de Acreditacion Institucional

Este capitulo presenta la caracterizacion del modelo de Acreditacion Institucional en las tres

universidades analizadas y los resultados particularizados de la encuesta de percepcion de la UAM.
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8.1 Modelo de Acreditacion Institucional en la UNAL- Sede

Manizales

El modelo de Acreditacion institucional se soporta en el Macroproceso: Evaluacion,
Medicién, Control y Seguimiento, que tiene asociado la caracterizacién del proceso denominado:
Autoevaluacion Institucional, tiene como objetivo medir la efectividad de la Universidad Nacional
de Colombia, por medio del analisis y evaluacion institucional y la estructuracion de un subsistema
de auditorias, que permita cumplir con la tarea de auto evaluacion del Sistema de Mejor Gestion,
para orientar las correcciones estructurales u ordinarias que se presentan en su desempefio y
determinar los planes de accion a seguir (Universidad Nacional de Colombia, 2015).

La caracterizacion del proceso de Autoevaluacion institucional se basa en los requisitos NTC
GP 1000:2004 y los elementos del MECI. Los primeros comprenden 4.1 caracterizacion de
procesos, 4.2 gestion documental, 8.2.2 auditoria interna, 8.2.3 seguimiento y medicion de los
procesos, 8.4 andlisis de datos, 8.5.1 mejora continua, 8.5.2 acciones correctivas y 8.5.3 acciones
preventivas. Los segundos abarcan: 3.1.1. Autoevaluacion del Control, 3.1.2. Autoevaluacion de
la Gestion, 3.2.1. Evaluaciéon Independiente al Sistema de Control Interno y 3.2.2. Auditoria
Interna. Cuenta con dos subprocesos que son la Autoevaluacion de la gestion y el Analisis y
evaluacion institucional (Universidad Nacional de Colombia, 2015).

La UNAL cuenta con un procedimiento llamado: Gestion del sistema de indicadores y
Estadisticas y tiene como objetivo: “Proporcionar informacion de calidad a la comunidad
universitaria, a los diferentes sistemas de informacion de la educacion superior y a entidades de
control” (Universidad Nacional de Colombia, 2015, p.1). Este procedimiento cuenta un proceso
denominado Autoevaluacion Institucional y un Subproceso: Andlisis y Evaluacion institucional
que describen las actividades que son realizadas para obtener los datos y poder generar los reportes
de informacion a las dependencias interesadas a cargo de la Oficina Nacional de Planeacion vy las
Oficinas de Planeacion de Sede que constituyen un insumo para dar cumplimiento a los
requerimientos del CNA en el logro de la Acreditacion Institucional (Universidad Nacional de
Colombia, 2015).

De acuerdo a los resultados de las entrevistas, todos los procesos de Evaluacién y
Acreditacion, ya sea acreditacion institucional o de programas curriculares y acreditacion

internacional se lideran desde Bogotd y se imparten directrices para todas las sedes a nivel
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nacional, de alli que lo concerniente a la informacion de Acreditacion Institucional como tal no
fue posible acceder completamente a ella por desconocimiento de esta por los entrevistados:
“nosotros en el proceso de acreditacion institucional de 10 afios a la universidad, pues no tuvimos
la oportunidad de participar, pero es algo que nosotros no tenemos mucho conocimiento de como
lo trabajaron, ya que los maneja la vicerrectoria académica a través de su direccién nacional e
hicieron el ejercicio a través de la direccion de cada una de las sedes y buscaron la informacion
e hicieron las visitas respectivas y demas. Pero pues no te podriamos contar mucho del proceso
que se adelanto”.
Los entrevistados resaltan algunas estrategias y actividades que se han implementado en la
Universidad Nacional de Colombia para generar cultura en la Acreditacion:
e Acompafamiento del equipo de trabajo lider a los diferentes responsables con resultados
de mejora en la institucion.
e Contar con la metodologia IGO: Importancia y Gobernabilidad para establecer acciones
y priorizarlas.
e Elaboracion de planes de mejora participativos
Por otra parte, los entrevistados destacan diferentes fortalezas y aportes del modelo de
Acreditacion Institucional entre las que se destacan:
e Contar con una plataforma tecnolégica para el manejo de la informacion.
e Mejora continua a partir de la autoevaluacion institucional
e Compromiso y participacion activa de la comunidad académica en todo el proceso
e Contar con una plataforma que integran informacion centralizada. Actualmente se tiene
dos modulos, uno de evaluacion continua y otro de autoevaluacion con fines de
acreditacion. Conjuga todas las bases de datos de la Universidad como SARA,
investigacion, entre otros.
e El andlisis de los indicadores acorde a las guias de autoevaluacién que facilita emprender
los planes de mejoramiento.
Algunas intervenciones de los entrevistados:
“lo de las plataformas que tenemos nos ha permitido ganar mucho tiempo ya que las
herramientas virtuales y el sistema mismo nos permite hacer analisis de la informacion que se ha
recolectado, entonces nos ayuda mucho en cuanto a el proceso de elaboracion del documento de

autoevaluacion ... Entonces la direccion nacional de programas de postgrado empezo con la
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plataforma en el 2010 y pues bueno a medida que pasa el tiempo ha venido como mejorando y la
direccion nacional de pregrados también a partir del ejercicio que se hizo con postgrado también
establecimos plataformas para pregrado”.

“en el sistema conjugan las diferentes bases de datos de la universidad entonces se tiene el
sistema de informacion académica todo lo que tiene que ver con el sistema de informacion de
docentes para todo lo que tiene que ver con investigaciones de la universidad pero hay cierta
informacion que no esta consignada en las bases de datos o porque tiene un lenguaje diferente no
tiene afinidad con el sistema entonces tratamos de hacerlo a través de los formatos que estan
disefiados ”.

Durante las entrevistas se mencioné algunas dificultades en la implementacién del modelo
como la generacion de la cultura y fortalecimiento en la comunicacion:

“Algo que cuesta mucho es la parte de generar cultura, de generar interés por el proceso,
de buscar que las personas no lo vean como un trabajo méas o una tarea adicional, si no que vean
mas las bondades que tiene el proceso para los programas, para la facultad... ”.

“La parte de comunicacion es la parte que hemos tratado de vincular un poco al proyecto
porque eso nos va a permitir dar visibilidad a todas las actividades que hacemos y qué hace el
programa, entonces al verla reflejada, al ver que de verdad es importante lo que se hace desde el

’

punto de vista académico es participar en el proceso...” .

8.2 Modelo de Acreditacion Institucional en la Universidad de
Caldas

El modelo de Acreditacion de la Universidad de Caldas se basa en doce principios
axioldgicos como son: Amor, Cooperacién, Eficiencia, Eficacia, Transparencia, Universalidad,
Coherencia, Equidad, Integridad, Responsabilidad, Pertinencia e Idoneidad (Universidad de
Caldas, 2015).

La Universidad de Caldas en el acuerdo 027 de 2004 del Consejo Superior cred el Sistema
Interno de Aseguramiento de la Calidad -SIAC- el cual hace parte del Sistema Integrado de
Gestion -SIG, institucionalizado por medio del Acuerdo 011 de junio de 2008 del Consejo Superior
el cual esta conformado por sistemas como son (Universidad de Caldas, 2016): Sistema
Institucional de Autoevaluacion y Aseguramiento de la Calidad -SIAC-; Sistema de Control
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interno — MECI; Sistema de Informacion Institucional — SlI; Sistema de Gestion en Seguridad y
Salud Ocupacional; Sistema de Gestion Ambiental; Sistema Gerencial de la Universidad de Caldas
LUPA; Sistema de Gestién de la Calidad -SGC (NTCPG 1000).

El primero de los anteriores sistemas es el que responde a las necesidades de Acreditacion
Institucional y de Acreditacion de programas de la Universidad de Caldas. EI Comité de
Autoevaluacion y Aseguramiento de la Calidad Institucional asigna responsabilidades como se
muestra en la Tabla 8 (Universidad de Caldas, 2011).

El funcionamiento del SIG para atender los requerimientos de la Acreditacion institucional
se basa en varios aspectos fundamentales (Universidad de Caldas, 2015):

e Politicas, se establecen las directrices que enmarcan el sistema, por lo tanto se crea el
Sistema Institucional de Aseguramiento de la Calidad de la Universidad—SIAC- , las politicas
generadas se articulan al Plan Educativo Institucional PEI y al Plan de Desarrollo Institucional
y a la vez con las politicas nacionales del Sistema de Aseguramiento de la Calidad de la
educacion.

e Organizacion, lo constituyen los equipos de trabajo que lideran la gestion como: el
comité institucional de autoevaluacion y aseguramiento de la calidad académica, el comité de
autoevaluacion y aseguramiento de la calidad de los programas y la oficina de evaluacion y
calidad académica, adscrita a la Vicerrectoria Académica.

e Participacion, la universidad conformé comités de autoevaluacion y aseguramiento de
la calidad, asi como la creacion de encuestas electrdnicas y la implementacion de procesos de
elaboracion, validacion y socializacién de los resultados de las autoevaluaciones.

e Informacion, el SIG lo conforma: el sistema gerencial LUPA, manejo de indicadores,
LUPA Autoevaluacidn, sistema de informacién académica y los sistemas de gestion.

e En el componente de Autoevaluacién y planes de mejoramiento, el sistema se soporta
en: Los procesos de autoevaluacion documentados y aplicados de forma periddica y con efecto
cascada; los planes de mejoramiento a partir de las autoevaluaciones, informe de pares,
resoluciones del MEN vy estudios de pertinencia de los programas academicos: apropiacion de
recursos acorde a los planes de mejoramiento, seguimiento periédico a los planes de
mejoramiento.

El modelo actual de Acreditacion Institucional de la Universidad de Caldas se basa en la

autoevaluacion que consta de 13 factores, de los cuales 12 obedecen a los lineamientos
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establecidos por el CNA (2014a) y el factor restante se denomina Gestion Ambiental que la
Universidad lo considerd relevante; este Gltimo incluye las caracteristicas: C31. Gestion Ambiental
y C32. Bioseguridad, riesgos profesionales y ambientes de trabajo (Universidad de Caldas, 2015).

Para la construccion del informe final se hace participe a toda la comunidad universitaria, a
través de diferentes mecanismos como grupos de discusion, participacion directa y grupos de
interés en general, posteriormente el comité es el responsable de socializar el informe final
definitivo a toda la comunidad universitaria (Universidad de Caldas, 2015).

Con este modelo, la Universidad obtuvo la Acreditacion institucional el 3 de Diciembre de
2007, mediante la resolucion numero 7518 del Ministerio de Educacion Nacional, por un periodo
de 4 afios y su re-acreditacion institucional con la resolucion 16514 del 14 de diciembre del 2012
valida por 6 afios (Universidad de Caldas, 2015).

Para la universidad, la acreditacion institucional es un compromiso voluntario con un reto
de mejora continua y con fines netamente sociales y de beneficio publico para la sociedad; como
juicio general de los pares académicos en la visita de acreditacion resaltan el gran compromiso del
rector y el equipo directivo en el desarrollo de estrategias que contribuyen al desarrollo de la regién
cafetera, asi como la generacion de alianzas interinstitucionales que han permitido ampliar su
cobertura de Educacion Superior a lugares de dificil acceso; los pares académicos de la
acreditacion institucional resaltaron la oferta de los diferentes niveles de formacion, asi como las

metodologias de ensefianza aprendizaje (Universidad de Caldas, 2015).

8.3 Modelo de Acreditacion Institucional en la UAM

El modelo de acreditacion institucional de la UAM obedece a los lineamientos establecidos
por el CNA vy da respuesta a la naturaleza, directrices y principios institucionales de la UAM
(Giraldo et al., 2013). Este modelo se basa en 16 principios axioldgicos, nueve hacen parte de los
criterios del CNA que son: Idoneidad, Pertinencia, Responsabilidad, Integridad, Equidad,
Coherencia, Universalidad, Transparencia, Eficacia y Eficiencia; los seis restantes son principios
institucionales de la UAM: Autonomia, Respeto, Honestidad, Solidaridad, Criticidad y Excelencia
(Giraldo et al., 2013).

Segun los Estatutos de la UAM, uno de los principios fundacionales es el fomento a la
Calidad como condicion de la excelencia académica, por lo cual decide incorporarse al Sistema

Nacional de Calidad para el logro de la Acreditacion (Giraldo et al., 2013).
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El modelo, que se ilustra en la Figura 21, se basa en la filosofia del ciclo Deming de
mejoramiento continuo: PHVA, en el que confluyen tres elementos fundamentales como son:
Procesos de Registro Calificado, la acreditacion de alta calidad de programas e institucional y
sistema de gestion por procesos (Giraldo et al., 2013).

La UAM menciona como factores clave de éxito de su modelo los siguientes: “Participacion
de toda la comunidad académica UAM vy agentes externos que tienen relacion con la institucion;
evaluacion centrada en los procesos y no en las personas, rigurosidad en la recoleccién de los
resultados y sistematizacion de la informacidn, comunicacion permanente de los resultados que se
van obteniendo del proceso y la recoleccion de informacion basada en diferentes fuentes e
instrumentos” (Giraldo et al., 2013).

En cuanto a los factores de acreditacion, la UAM sigui6 las directrices del modelo del CNA
(2006) constituido por 10 factores y 34 caracteristicas, a los cuales se asignd ponderaciones
dependiendo del nivel de importancia que representa para la UAM evaluar la calidad, puntajes que
fueron asignados por el Grupo de Rectoria, la Vicerrectoria Académica, la Vicerrectoria
Administrativa y Financiera y la Vicerrectoria de Desarrollo Humano (Giraldo et al., 2013).

Los tipos de informacion recolectada para la autoevaluacion se clasifican en: Documental,
estadistica y de opinion. La documental se caracteriza por tener dos categorias, una relacionada
con los documentos institucionales y la otra se refiere a los informes de las diferentes areas. La
estadistica se refiere a los resultados de indicadores de forma numérica como evidencia de los
desarrollos de la institucién. La de Opinidn, se refiere a la opinion de los diferentes actores sobre
los procesos institucionales que usualmente se obtiene de las encuestas y los grupos focales
(Giraldo et al., 2013).

La UAM obtuvo su acreditacién institucional el 17 de junio de 2015 con la resolucién 08676
del Ministerio de Educacion.

8.3.1 Percepcion de los colaboradores del modelo de Acreditacion

Institucional

Algunas de las percepciones del modelo de Acreditacion Institucional de la UAM, segln los

resultados de las entrevistas realizadas a los colaboradores se describen a continuacién:



88 Relacion entre los factores de Acreditacion Institucional y el Sistema de Gestion de Calidad en la
Universidad Autdnoma de Manizales

Los mecanismos para el conocimiento del modelo de Acreditacion Institucional segun los
entrevistados, se muestran en la Figura 38. El mas frecuente ha sido la induccion, con un 51%.

La Figura 39 presenta la percepcion de los entrevistados sobre las fortalezas del modelo de
Acreditacion Institucional de la UAM. EI 60% de los entrevistados afirma que promueve el
mejoramiento continuo, el 51% resalta la participacion en el proceso de implementacion. Estas
fueron algunas de la expresiones de los entrevistados:

e “Involucrar a todos los actores de la universidad...cuando hacemos un ejercicio buscamos
que todos participen; trabajamos mucho que en todos estos procesos de evaluacion se mire el
proceso, ya la gente lo tiene claro... tener la conciencia que todos estos ejercicios se hace en pro
de la mejora”.

e “El modelo de acreditacion involucra todas las partes de la universidad, es un proceso
articulado que lo conoce toda la institucion...todos los empleados participamos de él”.

e “Se basa en un modelo visible, comparable; es muy participativo de las directivas y todos
los empleados; es integral, no se basa solo en percepciones, encuestas, grupos focales, sino
también en objetivos e indicadores; entonces se basa tanto en aspectos objetivos como subjetivos”.

El 100% de los entrevistados indica que modelo de Acreditacion Institucional aporta al
mejoramiento de la UAM. La Figura 40 presenta el analisis consolidado de los resultados de la
pregunta: ¢Considera que la Acreditacion Institucional aporta al mejoramiento de la UAM?; el
66% de los entrevistados manifiesta que aporta al mejoramiento continuo; el 54% indica que aporta
a la gestién de la calidad y la gestion por procesos en la institucion; el 34% de los entrevistados
afirma que genera cultura de la calidad. Algunos de las afirmaciones de los entrevistados fueron
las siguientes:

e “La acreditacion es un sistema de verificacion de condiciones de alta calidad, cumplirlos
significa estar en los mejores estandares de calidad y por supuesto los planes de mejoramiento
que se descubren de los procesos de acreditacion institucional y programas llevan a ver el
crecimiento del desarrollo institucional”.

® “La acreditacion es un estandar de alta calidad, nos genera posicionamiento, mayor
responsabilidad, compromiso, capacidad de liderazgo y sobre todo retos...lleva a que la
universidad se posicione cada vez mas”.

e “Genera mejoras en muchos aspectos: organizacion; conocimiento de la institucion,

centralizacion de la informacion”.
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® “Ayuda a gestionar la calidad académica de los procesos UAM; permite realizar
diagndsticos periddicos para la toma de acciones; permite hacer seguimiento de resultados e
impacto a nuevas acciones’’.

La percepcion de los aspectos que deben mejorarse del modelo de Acreditacion Institucional
de la UAM se consolida en la Figura 41, segun los resultados de las entrevistas realizadas a los
colaboradores. El 41% de los entrevistados afirma que es necesario el seguimiento a los planes de
mejoramiento; el 37% considera que debe mejorarse la apropiacion y toma de conciencia por parte
de la comunidad académica y el 34% afirma que se requieren mejoras en los sistemas de
informacion. Algunas de las afirmaciones de los entrevistados fueron las siguientes:

e “Tenemos que formalizar algunas cosas, tener indicadores y metas mas definidos;
hacerle el seguimiento a indicadores y metas; la consolidacion y seguimiento a todos los planes
de mejoramiento... ya obtuvimos la acreditacidn, pero necesitamos mantenerla, nos implica hacer
un seguimiento mucho mas juicioso y exhaustivo de muchos elementos .

e “Los planes de mejoramiento deben hacerse con metas e indicadores, deben costearse y
presupuestarse”’.

Las estrategias o actividades que proponen los entrevistados para las mejoras del modelo de
acreditacion de la UAM se presentan en la Figura 42. El 37% afirma que es necesario fortalecer
la capacitacion; el 23% indica que se requiere la asignacidn de recursos especificos a los planes de
mejoramiento y el 20% afirma que se necesita un plan de desarrollo de los sistemas de informacion.
Algunas afirmaciones de los entrevistados son las siguientes:

e “Mejorar los recursos destinados a los sistemas de informacion, la universidad ya deberia
considerar tener una unidad de desarrollo institucional que se encargue de recoger la informacién
y montaje de sistemas de informacién, manejar toda la informacién para que le pueda servir a
todos y que permita en determinado momento tomar la informacion que requiera, eso es lo que le
falta a la universidad o una unidad de planeacion”.

e “Con la planeacion estratégica la intencion es hacer un plan de desarrollo que se pueda

cuantificar que se le puedan asignar recursos, Yy es necesario fijarse unas metas”.

8.4 Discusioén de resultados

Los modelos de Acreditacion institucional en las universidades aungue difieren en aspectos

minimos son similares en su estructura ya que obedecen a los lineamientos que el CNA imparte;
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en una de las universidades se incorpord un factor de gestion ambiental lo que evidencia que el
modelo es flexible y se pueden incorporar aquellos factores adicionales en los que la institucion
estime conveniente; para la Universidad Autonoma de Manizales los aspectos ambientales son
importantes y de hecho se tiene una unidad denominada Centro de Estudios Ambientales CEA
para atender estos aspectos, sin embargo no consideraria pertinente incluir este factor dentro del
modelo de Acreditacion Institucional porque aun falta fortalecer y consolidar la unidad para
atender todos los requerimientos que un sistema ambiental requiere, adicional de promover una
cultura ambiental que sea transversal a toda la Universidad .

Una de las fortalezas del modelo de Acreditacion de la Universidad Nacional es la plataforma
donde centraliza la informacion de indicadores de autoevaluacion, esto seria muy pertinente
adoptarlo para la UAM, donde se registre la informacion centralizada de autoevaluacion en todas
las dependencias y dé respuesta no solo a Acreditacion institucional sino también para efectos de
Acreditacion de pregrado y posgrado y cualquier otra gestién que lo requiera, como un repositorio
de informacién formal, a partir del cual se generen todos los reportes estadisticos y actualizados
para dar cumplimiento a todo requerimiento que se solicite de manera inmediata y veraz, esta
misma metodologia lo tienen incorporado en la Universidad de Caldas.

La metodologia IGO segun la Importancia y Gobernabilidad, que aplica la Universidad se
puede adoptar como filosofia en la UAM ya que son muchos los planes de mejoramiento que
surgen por diferentes fuentes, no estan integrados y realmente no se tiene un mecanismo para
priorizar la implementacion de los mismos.

En lo que respecta a la autoevaluacion, cada universidad asigna sus ponderaciones para
evaluar las caracteristicas y factores de Acreditacion segun el nivel de importancia que cada una
de ellas lo defina, emplea para ellos indicadores que pueden ser cualitativos y cuantitativos a partir
de los cuales se generan insumos para establecer e implementar planes de mejora. La Acreditacion
Institucional para las universidades evaluadas constituyen un medio y no un fin, lo que es
concordante con lo expuesto por Orozco & Gaviria (2013), esto se pudo evidenciar en las
entrevistas a cada uno de los lideres de Acreditacion de las Universidades.

Las tres universidades concuerdan en los beneficios de la acreditacion y también propicia el
mejoramiento continuo, corroborando los expuestos por el CNA (2016a) y por autores como
Henao et al. (2002), de igual forma, segun los resultados encontrados se puede evidenciar que el

proceso de Autoevaluacion Institucional permite la participacion de la comunidad universitaria y
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aporta a la generacion de una cultura de calidad, esto no difiere con lo expuesto por varios autores
como Vigo et al. (2014).

Del modelo de la Universidad de Caldas, ademas del factor ambiental incluido en su
estructura, una de las fortalezas es el compromiso del rector y equipo directivo, esto también es
similar en la UAM vy se logra evidenciar en los resultados de las encuestas de percepcion
mencionados anteriormente.

Aungque la Universidad Autonoma de Manizales tiene se Acreditacion Institucional de Alta
Calidad es consciente también que hay aspectos por mejorar y uno de ellos principalmente se
enfoca al seguimiento a los planes de mejoramiento que podria implementarse de forma integrada
con todas las fuentes existentes, de alli la necesidad de articular los factores de acreditacion con el
SGC. Partiendo de esto se puede pensar en la conformacion de equipos de trabajo
interdisciplinarios para abordar esta tematica y contribuir con la mejora del desempefio
institucional.

Por otra parte, uno de los beneficios del logro de Acreditacion esta la contribucion en el
incremento de recursos como por ejemplo el acceso al programa ser pilo paga, la universidad debe
preocuparse por garantizar la permanencia de estos estudiantes y no solo de este programa sino de
todos en general, de alli la necesidad de focalizar sus esfuerzos en los procesos que apunten a este
objetivo como el proceso de permanencia Yy es alli donde se ven los dos aspectos alineados, lo de
gestion por procesos como apoyo a la gestion y los requerimientos de Acreditacion Institucional
como resultados de la gestion realizada evidenciado a través de indicadores, entre otros aspectos,
esto confirma una de las conclusiones de (Fleet & Rodriguez, 2011), donde la incorporacién de
buenas practicas de gestion de la informacion en las universidades contribuye al mejoramiento de
la calidad.

Es de gran responsabilidad para la UAM estar acreditada institucionalmente no solo porque
cuenta con altos estandares de calidad que garantiza su aporte a la sociedad sino porgue le permite
estar a la vanguardia de las mejores universidades del pais, vale la pena mencionar que de todas
las universidades acreditadas institucionalmente en su mayoria estan también certificadas en
calidad, lo cual conlleva a ser mas exigentes con la implementacion del sistema de gestion por
procesos que apunte a una certificacion de calidad y que este reconocimiento no solo sea a nivel

nacional sino también internacional.
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9. Relacion requisitos SGC y factores de Acreditacion
Institucional

En este capitulo se presentan los resultados de las relaciones evidenciadas entre los requisitos
de los Sistemas de Gestion de Calidad bajo el estandar 1SO 9001 (2008) y los factores y

caracteristicas de acreditacién institucional.

9.1 Relaciones identificadas en la UNAL- Sede Manizales

Actualmente, la Universidad Nacional de Colombia cuenta con el SIMEGE que integra
GP1000, MECI y SISTEDA, pero de forma independiente tiene implementado lo relacionado a la
Acreditacion Institucional. Si bien es cierto, son conscientes de la necesidad de su articulacion, la
universidad formuld un proyecto que pretende armonizar algunos lineamientos de autoevaluacion
institucional, autoevaluacion de programas de pregrado y posgrado y con los elementos de la
NTCGP1000, no se tuvo acceso a los resultados preliminares de este proyecto que estad en
ejecucion, mas alla de la informacion compila en la Tabla 9, que presenta la armonizacion entre

los factores de Acreditacion Institucional, de pregrados y posgrados.

9.2 Relaciones identificadas en la Universidad de Caldas

Se realiz6 una identificacion de las relaciones por este estudio tomando como base la
informacion documental, los resultados se consolidan en la Tabla 10, que relacionan factores y
caracteristicas con los requisitos de la ISO 9001:2008.

Las relaciones identificadas a partir de la encuesta a los lideres del SIG de la Universidad de
Caldas se muestran a continuacion en las Tabla 11 y 12. Se presentan diferencias entre las

relaciones presentadas por los entrevistados, en especial en el item de Mejora.

9.3 Relacion SGC- Acreditacion Institucional en la UAM

Con el instrumento aplicado a cada uno de los entrevistados de la UAM, se identifico la
relacion entre los factores y caracteristicas de Acreditacion Institucional y los requisitos del SGC
basados en la ISO 9001:2008.
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Para la valoracion del analisis consolidado de las encuestas se tuvieron en cuenta los criterios
que se presentan en la Tabla 13, se consideraron frecuencias superiores al 40% para el analisis
consolidado que se presenta en las Tablas 14 y 15, que incluyen ademaés los requisitos de la 1ISO
9001:2008 y la correspondencia con la nueva version ISO 9001; 2015.

Como se observa en la Tabla 14, no se aprecian fuertes relaciones de los requisitos de la
norma con las caracteristicas 7. Deberes y Derechos del Profesorado, 11. Interaccion académica
de los profesores, 15. Insercion de la Institucion en contextos académicos nacionales e
internacionales, 16. Relaciones externas de profesores y estudiantes y 19. Institucién y entorno, en
estos casos el analisis de frecuencias fue inferior al 40%.

En consecuencia, se considera importante presentar los resultados segin los requisitos
particulares de la ISO 9001, se detallan a continuacidn, se incluye el analisis de frecuencias
considerando los diferentes macroprocesos de la UAM vy el andlisis de frecuencias consolidado

con todos los entrevistados, sin tener en cuenta los criterios de la Tabla 13.

9.3.1 Relacion Requisitos generales y factores de Acreditacion

Las relaciones entre el numeral 4.1. Requisitos Generales y las caracteristicas de acreditacion
institucional, agrupadas por los diferentes macroprocesos se muestran en la Figura 43.

Los encuestados identifican una mayor relacion del numeral de Requisitos Generales, con el
factor 1 Mision y Proyecto Institucional, como se observa en la Figura 44, que muestra el analisis
consolidado.

El 66% de los encuestados encuentra relacion con la caracteristica 1 Coherencia y
Pertinencia de la mision, donde se enmarca el quehacer institucional a partir del cual se debe dar
cumplimiento a todos los requisitos del SGC de la UAM.

El 54% de los entrevistados encuentra relacion con la caracteristica 2 Orientaciones y
estrategias del Proyecto Educativo Institucional, argumentado en la forma en que se brinda las
directrices institucionales que al ser implementarlas se apoyan en el cumplimiento de los requisitos
generales del SGC.

El 46% de los entrevistados encuentra relacion de este requisito con la caracteristica 3
Formacion integral y construccion de la comunidad académica en el Proyecto Educativo
Institucional -PEI debido a que este representa las directrices orientadoras en el quehacer
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institucional y por lo tanto se tiene como base el SGC que apoye el cumplimiento de dichas
directrices.

De igual forma el 46% de los entrevistados encuentra relacion con el factor 10 Organizacion,
Gestion y Administracion, especificamente la caracteristica 25 Administracion y Gestion, donde
deben existir mecanismos que apunten a la satisfaccion de las necesidades tanto académicas como

administrativas que involucren toda la gestion de la universidad.

9.3.2 Relacion Gestién documental y factores de Acreditacion

El requisito de Gestion Documental del SGC hace referencia a la forma en que se realiza
control de la documentacidn existente ya sea en documentos como en registros (ICONTEC, 2008).
Las relaciones identificadas en la UAM se resumen en la Figura 45, teniendo en cuenta los
macroprocesos Y en la Figura 46, segun el analisis consolidado.

El 63% de los entrevistados encuentra relacion de este requisito con el Factor 8 procesos de
autoevaluacion y autorregulacion, especificamente la caracteristica 22 Sistemas de informacion,
que de alguna manera con el software ISOLUCION se garantiza contar con informacion
actualizada del sistema de gestidn para uso de todos los usuarios del sistema.

El 51% de los entrevistados encuentra relacion de este requisito con el factor 10
Organizacion, Gestién y Administracion, especificamente la caracteristica No 25 Administracion
y Gestidn ya que alli se determinan las directrices para la adecuada administracion de toda la

documentacion que se genere en la UAM.

9.3.3 Relacion Compromiso de la direccion y factores de Acreditacion

El requisito de Compromiso de la Direccion hace referencia en la manera en que los altos
directivos de una organizacién demuestran liderazgo y compromiso con el SGC mediante su
participacion, asignacion de recursos y en general mediante el seguimiento y revision a todo el
SGC (ICONTEC, 2008). Las relaciones identificadas en la UAM se resumen en la Figura 47,
teniendo en cuenta los macroprocesos y en la Figura 48, segun el analisis consolidado.

El66% de los entrevistados encuentra relacion con el factor 1 Mision y proyecto institucional
porqgue son los directivos los que imparten el direccionamiento estratégico de la Universidad.

El 60% de los entrevistados encuentra relacion de este requisito con la caracteristica 2

orientaciones y estrategias del Proyecto Educativo Institucional porque de igual manera son los



Relacion entre los factores de Acreditacion Institucional y el Sistema de Gestion de Calidad en la
Universidad Auténoma de Manizales

95

directivos de la universidad los que construyen el PEI el cual constituye las directrices

institucionales.

9.3.4 Relacion Enfoque al cliente y factores de Acreditacion

El enfoque al cliente hace referencia a los diferentes esfuerzos que realiza la universidad
para identificar las necesidades de los usuarios y poder satisfacerlas. Las relaciones identificadas
en la UAM se resumen en la Figura 49, teniendo en cuenta los macroprocesos y en la Figura 50,
segun el anélisis consolidado.

El 69% de los entrevistados encuentra relacion de este requisito con el factor 2 (F2)
Estudiantes, especificamente con la caracteristica 6 Sistemas de Estimulos y créditos para
estudiantes ya que a partir de ellos se busca desarrollar procesos para cumplir con sus expectativas.
El 60% de los entrevistados encuentra relacion con la caracteristica 5 Admision y permanencia de
los estudiantes ya que la Universidad focaliza sus esfuerzos para incrementar el nimero de
admisiones a la UAM vy de igual manera cuenta con un equipo de permanencia estudiantil.

El 54% de los entrevistados encuentra relacion de este requisito con la caracteristica 4
deberes y derechos de los estudiantes, donde se fundamentan los aspectos a los cuales la

Universidad debe velar porque esto se cumpla.

9.3.5 Politica de calidad y factores de Acreditacion

Este requisito de la Politica de Calidad hace referencia a la directriz impartida sobre todo el
SGC que sea coherente con la mision y que enmargue los objetivos de calidad. Las relaciones
identificadas en la UAM se resumen en la Figura 51, teniendo en cuenta los macroprocesos y en
la Figura 52, segun el andlisis consolidado.

Segun esta consideracion, el 54% de los entrevistados encuentra relacion de este requisito
con el factor 8 Procesos de autoevaluacion y autorregulacidn especificamente con la caracteristica
21 Sistemas de autoevaluacién, porque a partir de los resultados de autoevaluacién se puede
determinar el cumplimiento de las directrices de la politica.

El 49% de los entrevistados encuentra relacion de este requisito con el factor 1 Mision y
proyecto institucional, especificamente con la caracteristica 2 orientaciones y estrategias del
Proyecto Educativo Institucional PEI porque debe existir alineacién de directrices entre estos

aspectos, de igual forma el mismo porcentaje encuentra relacion directa con el factor 4 Procesos
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Académicos, especificamente la caracteristica 12 Politicas académicas donde se identifica estrecha

relacion porque debe existir coherencia entre estas directrices.

9.3.6 Planificaciony factores de Acreditacion

La planificacion del SGC se enfoca en el establecimiento de objetivos de calidad, asi como
la planeacion de todo el sistema de gestion para asegurar el cumplimiento de los requisitos y lograr
la satisfaccion del cliente (ICONTEC, 2008). Las relaciones identificadas en la UAM se resumen
en la Figura 53, teniendo en cuenta los macroprocesos y en la Figura 54, segun el analisis
consolidado.

El 57% de los entrevistados encuentra relacion de este requisito con el factor 1 Mision y
Proyecto Institucional, especificamente con las caracteristicas 2 Orientaciones y estrategias del
Proyecto Educativo Institucional. De igual manera el 49% identifica relacion con la caracteristica
1 Coherencia y Pertinencia de la mision y el 49% encuentra relacién con la caracteristica 3
Formacion integral y construccion de la comunidad académica en el PEI, debido a que constituyen

las directrices que enmarcan el quehacer institucional.

9.3.7 Responsabilidad, Autoridad y comunicacion y factores de Acreditacion

Este requisito hace referencia al establecimiento de la responsabilidad y autoridad para los
cargos existentes en la organizacién, de igual manera el establecimiento de mecanismos de
comunicacion que permitan lograr la eficacia del SGC. Las relaciones identificadas en la UAM
se resumen en la Figura 55, teniendo en cuenta los macroprocesos y en la Figura 56, segun el
andlisis consolidado.

El 60% de los entrevistados identifica relacion de este requisito con el factor 10
Organizacion, gestion y administracion, especificamente con la caracteristica 26 Procesos de
comunicacion, donde comparten la misma finalidad en los dos modelos.

El 51% de los entrevistados encuentra relacion con la caracteristica 25 Administracion y
Gestion porque alli se determina y establecen diversos aspectos, entre ellos los mecanismos de
comunicacion al servicio de la docencia, investigacion, proyeccion y demas procesos de la UAM.
Revision por la Direccion y factores de Acreditacion

La revision por la direccion hace referencia al compromiso que tienen los altos directivos de

una institucion sobre el seguimiento que deben realizar al desempefio de todo el SGC, donde se
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revisan aspectos como resultados de indicadores de procesos, nivel de satisfaccion del cliente,
resultados de auditorias, estado de acciones correctivas y preventivas, entre otros aspectos, de
igual manera se obtiene como resultado de esta revision planes de mejora a la eficacia del mismo
con el fin de aumentar la satisfaccion del cliente (ICONTEC, 2008). Las relaciones identificadas
en la UAM se resumen en la Figura 57, teniendo en cuenta los macroprocesos y en la Figura 58,
segun el anlisis consolidado.

El 60% de los entrevistados encuentra relacion directa con el factor 8 Procesos de
autoevaluacion y autorregulacion, especificamente con la caracteristica 23 Evaluacion de
directivas, profesores y personal administrativo ya que esto constituye elementos del sistema de
forma integral.

El 49% de los entrevistados identifica relacion con la caracteristica 21 Sistemas de
autoevaluacion ya que alli se realiza todo el proceso de medicion como informacion del desempefio

del sistema.

9.3.8 Provision de recursos y factores de Acreditacion

Este requisito hace referencia a la identificacion de necesidades de recursos del sistema y lo
forma en que la misma organizacién lo asigna para el funcionamiento del mismo (ICONTEC,
2008). Las relaciones identificadas en la UAM se resumen en la Figura 59, teniendo en cuenta los
macroprocesos Y en la Figura 60, segun el analisis consolidado.

El 94% de los encuestados encuentra relacion de este requisito con el factor 12 Recursos
financieros, especificamente con la caracteristica 30 Recursos, presupuesto y Gestién financiera
porqué es alli donde se asignan los recursos y la forma en que se distribuye el presupuesto al
interior de la universidad.

El 49% de los entrevistados encuentra relacion con la caracteristica 28 Recursos de apoyo
académico porque también incluye todos aquellos elementos requeridos para el desarrollo de la
funcion sustantiva de la universidad; el 46% de los entrevistados encuentran relacion con la
caracteristica 29 Infraestructura fisica ya que los espacios fisicos también son fundamentales como

recursos para prestar un buen servicio.
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9.3.9 Talento Humano y factores de Acreditacion

Este requisito se refiere a que la institucion debe contar con talento humano competente
conforme a lo requerido en educacion, formacion y experiencia para asegurar la conformidad en
la prestacion del servicio (ICONTEC, 2008). Las relaciones identificadas en la UAM se resumen
en la Figura 61, teniendo en cuenta los macroprocesos y en la Figura 62, segun el analisis
consolidado.

El 60% de los entrevistados identifican relacion con el factor 3 Profesores, especificamente
con la caracteristica 10 Desarrollo profesoral ya que es aqui donde se aplican politicas y programas
de bienestar para el personal docente.

El 57% de los entrevistados encuentran relacion con la caracteristica 9 Carrera docente que
es tenida en cuenta en el estatuto docente y se promueve la promocién de las categorias

académicas.

9.3.10 Infraestructuray factores de Acreditacion

El requisito de infraestructura hace referencia a que la institucion debe contar con los
espacios y planta fisica necesarias para el cumplimiento de aspectos misionales como la docencia,
la investigacion y la formacion y asegurar una buena prestacion de estos servicios (ICONTEC,
2008).

Las relaciones identificadas en la UAM se resumen en la Figura 63, teniendo en cuenta los
macroprocesos Yy en la Figura 64, segun el analisis consolidado.

El 94% de los entrevistados encuentran relacion directa con el factor 11 Recursos de Apoyo
académico e infraestructura fisica, especificamente la caracteristica 29 porque contienen los

mismos lineamientos en los dos modelos.

9.3.11 Ambiente de trabajo y factores de Acreditacion
Este requisito hace referencia a las condiciones apropiadas que se requieren para lograr
conformidad en la prestacion del servicio (ICONTEC, 2008). Las relaciones identificadas en la
UAM se resumen en la Figura 65, teniendo en cuenta los macroprocesos y en la Figura 66, segun

el analisis consolidado.
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El 60% de los entrevistados encuentra relacion con el factor 9 Bienestar institucional, con su
correspondiente caracteristica 24 estructura y funcionamiento del bienestar institucional por la
aplicacion de politicas orientadas a la prestacion de servicios de bienestar

El 57% de los entrevistados identifica relacion con el factor 11 Recursos de apoyo académico
e infraestructura fisica con la caracteristica 29 Infraestructura fisica ya que constituye los espacios

adecuados para la prestacion de un servicio adecuado.

9.3.12 Planificacion de la presentacién del servicio y factores de Acreditacion

La planificacion de la prestacion del servicio incluye la planeacion de las etapas del servicio
con las actividades de seguimiento o validacidén cuando se requiera, asi como el establecimiento
de los objetivos de calidad y requisitos del servicio (ICONTEC, 2008). Las relaciones identificadas
en la UAM se resumen en la Figura 67, teniendo en cuenta los macroprocesos y en la Figura 68,
segun el anélisis consolidado.

El 66% de los entrevistados identifican relacion con el factor 4 Procesos académicos,
especificamente con la caracteristica politicas académicas, donde se imparten directrices respecto
a la actualizacion constante de planes de estudio, metodologias, compromiso con politicas
académicas de: Interdisciplinariedad, capacitacion en lenguas extranjeras y uso eficiente de
tecnologias de informacion y comunicacion, de fundamentacion cientifica y ética de
conocimientos, flexibilidad y actualizacion permanente de planes de estudio y metodologias y de
disefio, desarrollo y evaluacion curricular, todo ello orientado a la formacion integral de

estudiantes, creatividad, avance cientifico y cultural y el progreso de la sociedad.

9.3.13 Procesos relacionados con el cliente y factores de Acreditacion

Los procesos relacionados con el cliente que en el campo educativo son los usuarios se
refieren a toda la gestion que realiza la institucion para dar cumplimiento a las necesidades de los
usuarios. Las relaciones identificadas en la UAM se resumen en la Figura 69, teniendo en cuenta
los macroprocesos y en la Figura 70, segun el analisis consolidado. El 66% de los entrevistados
identifican relacion de este requisito con el factor 2, especificamente con la caracteristica 5
Admisién y permanencia de estudiantes, le sigue un 57% de los encuestados identifican relacion
con la caracteristica 6 Sistemas de estimulos y créditos para estudiantes y el 49% con la

caracteristica 4 Deberes y derechos de los estudiantes.
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9.3.14 Disefio y Desarrollo y factores de Acreditacion

Las relaciones identificadas en la UAM se resumen en la Figura 71, teniendo en cuenta los
macroprocesos Yy en la Figura 72, segun el andlisis consolidado. En este requisito, se puede
visualizar claramente que el 83% de los entrevistados lo asocian con la caracteristica 14 Proceso
de Creacion, modificacion y extension de programas académicos; el 63% de los entrevistados lo
asocian con la caracteristica 13 Pertinencia académica y relevancia social ya que ello exige la
creacion de programas acorde al proyecto educativo y el 49% de los entrevistados lo asocian a la
caracteristica 12 Politicas académicas porque todo disefio de un programa académico debe estar

alineado a las directrices académicas.

9.3.15 Adquisicion de bienes y servicios y factores de Acreditacion

Este requisito hace referencia a la gestion que realiza toda organizacion para realizar sus
compras, especificamente aquello que incide en la calidad del servicio que presta, incluye
requisitos de seleccion, evaluacion y reevaluacion de proveedores, asi como la obligatoriedad de
enviar informacion clara al proveedor sobre lo que se requiere comprar y la inspeccion de lo que
se compro para asegurarse de que cumple con lo requerido (ICONTEC, 2008).

Las relaciones identificadas en la UAM se resumen en la Figura 73, teniendo en cuenta los
macroprocesos Yy en la Figura 74, segun el analisis consolidado. En la Universidad Auténoma, el
77% de los entrevistados asocian este requisito con la caracteristica 30 Recursos, presupuesto y
gestion financiera y el 46% de los entrevistados lo asocian con la caracteristica 28 recursos de
apoyo académico porque en ellos se centraliza lo que la universidad requiere para desarrollar su

mision institucional.

9.3.16 Producciony prestacion del servicio y factores de Acreditacion
Este requisito consiste en la aplicacion del plan de calidad de una organizacion, donde debe
asegurarse del control en las etapas criticas del proceso (ICONTEC, 2008). En el campo educativo

es el desarrollo de su objeto misional como la docencia, investigacion y la proyeccion.
Las relaciones identificadas en la UAM se resumen en la Figura 75, teniendo en cuenta los
macroprocesos y en la Figura 76, segun el andlisis consolidado. EI 54% de los entrevistados
asocian este requisito con la caracteristica 18 Investigacion, el 43% lo asocian con la caracteristica

17 Formacion para la investigacion, el 46% lo asocian con la caracteristica 14 Procesos de
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creacion, modificacion y extension de programas académicos y el 43% con la caracteristica 13
pertinencia académica y relevancia social, caracteristicas que hacen parte de lo misional en la

universidad.

9.3.17 Control de los equipos de seguimiento y factores de Acreditacion

Toda institucion que tenga equipos de seguimiento y medicion con los cuales se midan
caracteristicas criticas de calidad es fundamental que estén adecuadamente identificados y
calibrados para asegurar la eficacia de las mediciones, en algunas organizaciones este requisito
puede constituirse como una exclusion por su naturaleza.

Las relaciones identificadas en la UAM se resumen en la Figura 77, teniendo en cuenta los
macroprocesos y en la Figura 78, segun el andlisis consolidado. El 57% de los entrevistados lo
asocian con la caracteristica 28 Recursos de apoyo académico ya que la universidad cuenta con
laboratorios donde se manejan este tipo de equipos, esto para la universidad es un requisito que

esta alin en proceso de implementacion porque adn le falta control en su administracion.

9.3.18Medicion, analisis y mejora Yy factores de Acreditacion

Se refiere a los mecanismos que implementa una organizacion para lograr mejoramiento
continuo (ICONTEC, 2008). Las relaciones identificadas en la UAM se resumen en la Figura 79,
teniendo en cuenta los macroprocesos y en la Figura 80, segun el analisis consolidado.

El 60% de los entrevistados lo asocian con el factor 8 procesos de autoevaluacion y
autorregulacion con sus caracteristicas que lo componen, la Caracteristica 21 Sistemas de
autoevaluacion, porque constituye la fuente para emprender mejoras, la caracteristica 22 Sistemas
de informacidon porque son el soporte para la toma de decisiones a partir de las cuales se generan
planes de accién donde se asignan actividades, responsabilidades y fechas de implementacion.

9.3.19Seguimiento y medicion y factores de Acreditacion
Son los mecanismos que debe aplicar toda institucion para asegurar la eficacia de su SGC y
se enfoca principalmente al seguimiento en sus procesos, producto y satisfaccion del cliente, frente
a esto (ICONTEC, 2008).
Las relaciones identificadas en la UAM se resumen en la Figura 81, teniendo en cuenta los

macroprocesos Y en la Figura 82, segun el andlisis consolidado. El 66% de los entrevistados lo
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asocian con la caracteristica 21 Sistemas de autoevaluacion, el 57% con la caracteristica
22 Sistemas de informacion y el 54% con la caracteristica 23 Evaluacion de directivas, profesores
y personal administrativo, en conclusion este requisito se asocia directamente con el factor 8
Procesos de autoevaluacion y autorregulacion, porque es aqui donde confluye toda la informacion
de medicidn de procesos y caracteristicas criticas en la prestacion del servicio que la Universidad

ofrece en docencia, investigacion y proyeccion.

9.3.20 Control de servicio no conforme y factores de Acreditacion

Se refiere a las situaciones en que un servicio no cumple con los requisitos establecidos y se
debe asegurar su control (ICONTEC, 2008). Las relaciones identificadas en la UAM se resumen
en la Figura 83, teniendo en cuenta los macroprocesos y en la Figura 84, segun el analisis
consolidado.

El 31% de los entrevistados asocian este requisito con la caracteristica 4 Deberes y derechos
de los estudiantes y el mismo porcentaje lo asocian con la caracteristica 23 Evaluacion de
directivas, profesores y personal administrativo, donde argumentan que a partir del
incumplimiento de las funciones de los colaboradores frente a procedimientos establecidos afectan

0 pueden afectar la prestacion de un servicio.

9.3.21Analisis de datos y factores de Acreditacion

Se refiere a la necesidad que tiene organizacion de tomar decisiones con base en la
interpretacion de su informacion, algunas instituciones recurren al manejo de técnicas estadisticas
para facilitar el manejo de sus datos que permitan una adecuada interpretacion de los mismos
(ICONTEC, 2008).

Las relaciones identificadas en la UAM se resumen en la Figura 85, teniendo en cuenta los
macroprocesos Yy en la Figura 86, segun el analisis consolidado. ElI 63% de los encuestados
encuentran relacién con la caracteristica 22 Sistemas de informacion porque es en esta
caracteristica donde se maneja todo lo relacionado con datos para la toma decisiones y constituyen
la fuente para realizar procesos de autoevaluacion.

El 49% de los encuestados asocian este requisito con la caracteristica 21 Sistemas de
autoevaluacion, ya que alli se centra la actividad especifica de analisis para emprender acciones

posteriores.
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9.3.22 Mejora y factores de Acreditacion

Este requisito se enfatiza en los mecanismos de analisis de no conformidades tanto reales
como potenciales, donde se busca la implementacion de acciones correctivas y acciones
preventivas (ICONTEC, 2008).

Las relaciones identificadas en la UAM se resumen en la Figura 87, teniendo en cuenta los
macroprocesos y en la Figura 88, segun el analisis consolidado. EI 63% de los entrevistados lo
asocian con el factor 8 procesos de autoevaluacion y autorregulacion ya que en este factor es donde
se propicia la identificacién de oportunidades de mejora y se emprenden planes de accion que
contribuyan al mejoramiento institucional, estos mecanismos de autoevaluacion propician la
creacion de una cultura organizacional que aportan al crecimiento y mejora en el desempefio

institucional.

9.4 Relacion Factores y Requisitos SGC- Lideres de Calidad

Teniendo en cuenta que los lideres de calidad tienen un mayor conocimiento tanto de los
factores de Acreditacion como de los requisitos del SGC, se realizé el anélisis de las relaciones
identificadas por estos lideres de la Universidad de Caldas (2 entrevistas) y de la Universidad
Auténoma de Manizales (1 entrevista). Los resultados se muestran a continuacién segun los

factores de acreditacion.

9.4.1 Relaciones Factor 1. Mision y proyecto Institucional y requisitos 1ISO

Los entrevistados identifican mayor porcentaje de relacion de este factor con el numeral 4.1
Requisitos Generales, donde se definen las disposiciones generales de planificacién de toda la
institucién; con el 5.1 Compromiso de la Direccién, donde las directivas juegan un papel de
liderazgo debe ser coherente con lo estipulado en la misién y el proyecto educativo institucional
y el 5.4 Planificacion deben impartir donde se establecen politicas y directrices que rigen el
sistema de calidad y a la vez debe estar alineado al proyecto institucional y la mision de la

institucién, como se ilustra en la Figura 89.
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9.4.2 Relaciones Factor 2 Estudiantes y requisitos 1SO

Los mayores porcentajes de asociacion o relacion de este factor que identifican los lideres
se dan con el numeral 7.2 Procesos relacionados con el cliente; el numeral 5.2 Enfoque al cliente,
principalmente porque los estudiantes en el lenguaje de la norma ISO 9001 se consideran como
clientes; sin embargo, esta denominacion no es muy aceptada en el campo académico, esta relacion
la identifican porque estan asociadas caracteristicas como la admision y permanencia de los
estudiantes, los estimulos y créditos para los mismos y los deberes y derechos de estudiantes. Los

resultados de las relaciones se muestran en la Figura 90.

9.4.3 Relaciones Factor 3 Profesores y requisitos 1ISO

Los mayores porcentajes de relacion que los entrevistados identifican este factor esta
asociado con el numeral 6.2 Recursos Humanos ya que los docentes hacen parte del talento
humano de la institucién donde se tienen los deberes y derechos de los mismos asociados con el
manual de funciones, de igual forma lo relacionan con el numeral 8.5 Mejora porque participan
activamente en el servicio de docencia, investigacion y proyeccion y constituyen uno de los ejes
dinamizadores de mejora continua en el servicio que prestan. Los resultados de las relaciones se

muestran en la Figura 91.

9.4.4 Relaciones Factor 4 Procesos Académicos y requisitos ISO

Se identifica mayores porcentajes de relacién de este factor con los requisitos 7.1
Planificacion de la realizacion del producto, 7.3 Disefio y Desarrollo y 7.5 Produccion y Prestacion
del servicio y 8.5 Mejora porque representa la esencia del servicio que presta la universidad en sus
actividades misionales como son la docencia, la investigacion y la proyeccion, para lo cual se
planifica, disefia, se lleva a cabo su implementacion y siempre esta susceptible de ser mejorado,
de alli la relacion con estos requisitos. Los resultados de las relaciones se muestran en la Figura
92.
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9.4.5 Relaciones Factor 5 Visibilidad Nacional e Internacional y requisitos
ISO

Este factor no tiene muy marcada la relacion con los requisitos de la norma, sin embargo,
los entrevistados que identifican mayores porcentajes de relacion se dan con los numerales 8.5
Mejora, porque en toda gestion que la universidad haga con respecto a la visibilidad nacional e
internacional es susceptible de mejora y se tiene relacion con el numeral 7.5 produccion y
prestacion del servicio porque se trata de que el objeto misional de la universidad pueda
fortalecerse a través de las relaciones nacionales e internacionales. Los resultados de las relaciones

se muestran en la Figura 93.

9.4.6 Relaciones Factor 6 Investigacién y Creacion artistica y cultural y

requisitos 1SO
Los mayores porcentajes de relacion identificadas se dan con el numeral 7.1 Planificacion
de la realizacion del producto, ya que en el factor se establecen las politicas de investigacion y
formacion en este campo para los estudiantes. También se identifican relaciones con el numeral
7.5 Produccion y prestacion del servicio, por el desarrollo y puesta en marcha de la investigacion
como uno de los objetos misionales de la universidad. Otra relacion importante se da con el
numeral 8.5 Mejora, que al igual que en todos los factores es fundamental identificar oportunidades

de mejoramiento. Los resultados de las relaciones se muestran en la Figura 94.

9.4.7 Relaciones Factor 7 Pertinencia e impacto social y requisitos 1ISO

Los mayores porcentajes de relacion de este factor se identifican con el numeral 5.2 Enfoque
al Cliente, porque dentro de las caracteristicas de este factor esta lo concerniente a graduados que
se puede dar la connotacion de cliente en cierta medida. Se encuentra también relacién con el
numeral el 7.2 Procesos relacionados con el cliente por las mismas razones expuestas
anteriormente y 8,5 Mejora, que al igual que los demas factores también se pueden identificar

oportunidades de mejora. Los resultados de las relaciones se muestran en la Figura 95.
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9.4.8 Relaciones Factor 8 Procesos de Autoevaluacion y autorregulaciony

requisitos 1SO
Los entrevistados identifican mayores porcentajes de relacion con el numeral 5.6 revision
por la direccion ya que aqui confluyen todos los resultados del desempefio institucional y se puede
asociar con los resultados de autoevaluacion. También se identifica altos porcentajes de relacion
con el numeral 8.5 Mejora, porque en este factor se encuentran las fuentes de informacion que
reflejan la realidad institucional para la toma de acciones de mejoramiento. Los resultados de las

relaciones se muestran en la Figura 96.

9.4.9 Relaciones Factor 9 Bienestar Institucional y requisitos 1SO

Los mayores porcentajes de relacion que identifican los encuestados se da con el numeral
6,4 Ambiente de trabajo, porque es aqui donde se deben garantizar las condiciones apropiadas para
proporcionar el servicio asociado con el adecuado clima institucional que propenda por el bienestar
de la comunidad universitaria. De igual manera se identifica relacion con el numeral 8.5 Mejora
por los mismos motivos de los factores anteriores, donde siempre es susceptible de mejorar lo que

se encuentre establecido. Los resultados de las relaciones se muestran en la Figura 97.

9.4.10 Relaciones Factor 10 Organizacion, Gestion y Administracion y
requisitos 1SO

Los mayores porcentajes de relacion identificados por los entrevistados son con el numeral
5.1 Compromiso de la Direccion, donde el equipo Directivo de la Universidad imparte sus
directrices para la administracion, organizacion y gestion institucional, también se identifica
relacion con el numeral 5.5 Responsabilidad, Autoridad y Comunicacién, donde se definen las
funciones de los cargos que permiten dar mayor claridad en el quehacer institucional, se identifica
relacion con el numeral 5.6 Revisidn por la Direccion porque aqui se realiza el seguimiento al
desempefio de la organizacion en todos sus procesos donde este factor tiene en cuenta los
relacionados con docencia, investigacion y proyeccion. Otro requisito con el que tiene un
porcentaje representativo de relacion, es el numeral 7,4 compras porque se realiza la gestion de

suministro de insumos necesarios de ser administrados adecuadamente. Con el numeral 8.5
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Mejora también existe una relacion alta. Los resultados de las relaciones se muestran en la Figura
98.

9.4.11 Relaciones Factor 11 Recursos de Apoyo académico e Infraestructura
fisica y requisitos 1ISO

Se evidencia claramente en la Figura 99 los porcentajes altos de relacion que identifican los
entrevistados con el numeral 6,3 Infraestructura y 6,4 Ambiente de Trabajo ya que en estos
requisitos se mencionan lo relacionado a los equipos, software y hardware asi como la planta fisica
y demas elementos que hacen posible la prestacion de un buen servicio, lo que se evidencia la
asociacion de estos requisitos con el factor en mencién. Los resultados de las relaciones se
muestran en la Figura 99. Relaciones Factor 12 Recursos Financieros y requisitos 1SO.

Se identifican mayores porcentajes de relacion con el numeral 61. Provision de Recursos
donde se debe garantizar la asignacién de los mismos para lograr la eficacia del sistema de gestion
y de hecho estas directrices similares se imparten en el factor donde se debe demostrar la equidad
en asignacion de recursos financieros. También se identifica relacion con el numeral 5.1
Compromiso de la Direccion porque son las directivas de la universidad los responsables de la
asignacion presupuestal para el buen funcionamiento de la institucién. Otro requisito con el que se
identifica relacion es el numeral 7.4 Compras ya que se requiere apoyo de este factor para llevar a
cabo la adquisicion de bienes y servicios que necesita la universidad para desarrollar su mision

institucional. Los resultados de las relaciones se muestran en la Figura 100.

9.4.12 Relaciones Factores y requisitos SGC

La relacion entre los factores y caracteristicas de Acreditacion Institucional y los
requerimientos del SGC bajo la norma ISO 9001, se resume en la Tabla 16, sélo se consideraron
frecuencias superiores al 50%.

Se aplico la prueba del Chi Cuadrado de Pearson a los resultados obtenidos de las entrevistas
con los lideres de Calidad de las Universidades, para analizar la relacion o asociacion entre los
requisitos del SGC y las caracteristicas de Acreditacion institucional, los resultados se compilan
Tabla 17.
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Del total de caracteristicas evaluadas se demuestra que el 57% tienen relacion entre las
categorias ya que su nivel de significancia es inferior a 0,05; el 13% restante no tienen relacion
por lo que su nivel de significancia es mayor a 0,05.

Los factores que tienen el total de caracteristicas que demuestran relacion con las categorias
descritas con anterioridad, son el Factor 1 Mision y Proyecto Institucional con tres categorias
relacionadas, el factor 8 Procesos de Autoevaluacion y autorregulacion con tres caracteristicas
asociadas, el factor 11 Recursos de apoyo académico e infraestructura fisica y factor 12 Recursos
Financieros.

Los factores con la totalidad de caracteristicas que no demuestran relacién con las categorias
asociadas son los siguientes: Factor 5 Visibilidad Nacional e internacional, Factor 6 Investigacion
y Creacion artistica y cultural, Factor 7 Pertinencia e impacto social y Factor 9 Bienestar

institucional.

9.5 Discusioén de resultados

Es clara la relacion identificada entre los factores de acreditacion institucional y los
requisitos del SGC. Aunque no fue posible conocer el proyecto de armonizacion formulado por
la Universidad Nacional se evidencia claramente la necesidad de focalizar esfuerzos teniendo
como base cuatro factores de Acreditacion Institucional (Factor 1 Misién y Proyecto Institucional,
el Factor 9 Bienestar Institucional, el Factor 10 Organizacion, Gestion y Administracion y el Factor
11 Recursos de Apoyo Académico e Infraestructura Fisica), de igual forma con sus homdlogos
cuatro factores de Acreditacion en Pregrados (Factorl Misién, Proyecto institucional y Programa,
el Factor 7 Bienestar institucional, el Factor 9 Organizacion, Administracion y Gestion y el Factor
10 Recursos Fisicos y Financieros) y tres factores de Acreditacion de Posgrado (Factorl Relacién
de Programas y el PEI, el Factor 8 Bienestar y ambiente institucional y el Factor 10 Recursos y
Gestion).

Las relaciones identificadas a partir de la revisién documental de lo establecido en la
Universidad de Caldas se muestra que el Factor 8 Procesos de autoevaluacion y autorregulacion
esta relacionado con la mayoria de requisitos de la norma ya que es transversal a toda la institucion,
exceptuando los requisitos 5,4 de planificacion, 5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion,
6.2 Talento Humano, 6.3 Infraestructura, 6.4 Ambiente de trabajo y 7.1 Planificacion en la

prestacion del servicio. El Factor 1 Mision y Proyecto institucional y el Factor 5 Visibilidad
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Nacional e internacional, segun la revisién documental no presentan relacion de forma explicita
con los requisitos del sistema de gestion de calidad, sin embargo al contrastar con los resultados
de las entrevistas a los lideres de Calidad de esta universidad si identifican relacion del Factor 1
especificamente con el numeral 4.1 Requisitos Generales, el 5.1Compromiso de la Direccion 5.4
Planificacion 5.6 Revision por la Direccion y 8.5 Mejora.

Al analizar las relaciones identificadas por los entrevistados de la Universidad de Caldas, el
factor 1 Mision y proyecto educativo institucional y el Factor 10 Recursos Fisicos y Financiero
son los que mayor relacién tienen con los requisitos del SGC.

En cuanto a las relaciones identificadas en la UAM, existen algunos requisitos que gran
porcentaje de entrevistados identificaron relacion con factores de acreditacién, pero también
existen otros factores como el 7 Deberes y Derechos del profesorado; interaccién académica de
los profesores, insercion de la institucion en contextos académicos nacionales e internacionales,
entre otros donde la relacion la identificaron menos del 40% de los entrevistados.

Al revisar estudios previos como el de Quintero (2012), se menciona que existen aspectos
de la norma 1SO 9001 que complementaban la gestion por procesos académico-administrativos y
que benefician la gestién integral de la universidad.

En la UAM se tiene conocimiento de la necesidad de articular estos dos modelos, de alli que

se plantea una serie de estrategias para hacerlo como se presenta en el siguiente capitulo.

9.6 Estrategias para la Articulacion SGC-Acreditacion Institucional
en la UAM

Como resultado de las entrevistas a los funcionarios de la UAM, se identifico las diferentes
estrategias para la articulacion entre los factores de acreditacion institucional y el SGC o sistema
de gestidn por procesos de la institucién como se muestran en la Figura 101. Entre las propuestas
por los entrevistados, la que mayor porcentaje de entrevistados tuvo esté el presentarlo como un
solo sistema y no de forma independiente, realizando talleres de articulacion; otra estrategia
considerada es cruzar los requisitos del SGC y los factores y caracteristicas del sistema; de igual
forma se tiene el relacionar los documentos de los dos sistemas para articularlos en cada proceso.

Algunas apreciaciones de los entrevistados:
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“Continuar cruzando los elementos de la norma con los aspectos de Acreditacion con el fin
de mejorar las guias de Autoevaluacion”.

“No ser presentado a la comunidad como dos modelos ™.

“Alinear los factores de Acreditacion con los requisitos del Sistema de Gestion y darlo a
conocer a la comunidad”.

“Conocer criticamente el sentido y estructura de ambos procesos € identificar si es posible
0 no es posible aplicar un modelo de gestion productivo a una institucion de servicios educativos”.

“Diserniar el Sistema de Gestion por Procesos basados en los factores del CNA™

“1) Fortalecer y consolidar en toda la UAM el sistema de Gestion por Procesos y 2)
Controles y Auditoria al sistema que evidencien aspectos a mejorar que contribuyan en el modelo
de Acreditacion”. ”

“Establecer relaciones directas entre los documentos ahi depositados y los procesos de
acreditacion. Ampliar modulos en el software para Gestion Documental”

“Posterior a la identificacion de las relaciones realizar un redisefio de algunos procesos
para que permitan el logro de los objetivos institucionales”

“Equiparar procesos institucionales con los factores de Acreditacion”

“Los procesos deben amarrar los requerimientos de Acreditacion con la gestion por
procesos”

“El sistema de Gestion debe ser una herramienta o sistema de indicadores para la
Acreditacion Institucional, en particular desde los indicadores y gestion de procesos; por otro
lado deben estar a cargo de la misma dependencia”

Segun la revision de antecedentes como el de Fontalvo (2011), una forma de articulacion
entre estos dos modelos es a través de los procesos, empleando una matriz en la cual se registra
por cada uno de los procesos de la institucion qué requisitos se asocian y a qué factores y
caracteristicas de Acreditacion le da cumplimiento cada proceso, esto permite dar una vision
integral del sistema y se cuenta con una estructura base para articular cualquier otro componente
que se requiera.

Al analizar las estrategias propuestas, se presenta en el siguiente punto de esta investigacion
una propuesta de un modelo que relaciona los factores de Acreditacion Institucional y los
requisitos de la norma ISO 9001:2015.
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Modelo de articulacion propuesto para UAM

En concordancia con estudios previos, Pedraza (2010) afirma que el modelo de acreditacion
institucional y el SGC bajo la norma ISO 9001 se constituyen como mecanismos que aportan a
una mejor gestion de las instituciones educativas, de alli la necesidad de contar con un modelo
complementario entre estos que contribuya a lograr una mayor eficiencia en la gestion, promueva
la autorregulacion y brinde orientaciones de forma holistica para el cumplimiento de los objetivos
institucionales por lo que se hace primordial su consolidacion y por ende posibilite fortalecer la
calidad educativa de la institucion para lograr una mayor satisfaccion del estudiante y egresado.

La propuesta del modelo de articulacion entre factores de Acreditacion Institucional y los
requisitos del Sistema de Gestion e Calidad se estructurd6 con base en estudios previos
relacionados, los resultados de la asociacion o relacion entre las dos categorias y los cambios dados
en los nuevos lineamientos de acreditacion institucional y la norma ISO 9001:2015, donde la
universidad es concebida como una organizacion desde la perspectiva de los sistemas de gestion.

El modelo propuesto tiene un enfoque por procesos donde las entradas para el modelo lo
constituyen principalmente los requisitos de los estudiantes, las necesidades y expectativas de las
partes interesadas que para el caso de la Universidad Autdnoma lo constituyen los egresados, las
empresas e instituciones publicas y privadas, ONG vy sociedad civil en general y el analisis del
contexto de la institucion donde se tiene en cuenta los factores externos que inciden en el
desempefio institucional a partir del cual se deben tomar acciones para minimizar riesgos por
amenazas que se identifiquen y a la vez aprovechar las oportunidades gque se le presenten.

Como salida del modelo se tiene los servicios educativos que presta la universidad reflejado
en resultados de docencia, investigacion y proyeccién, asi como los resultados del SIG y la
satisfaccion de estudiantes y partes interesadas mencionadas con anterioridad.

El componente central del modelo se estructura bajo el ciclo PHVA, cada componente tiene
relacionado los requisitos de la norma ISO 9001: 2015, los factores de Acreditacion Institucional
y los macroprocesos asociados.

El requisito 4 Contexto de Organizacion se ubica en la parte superior del modelo porque es
alli donde se establecen las directrices genéricas del sistema integrado, debe ser coherente con el
direccionamiento estratégico, por tanto el factor relacionado es el Nol Mision y Proyecto
Educativo Institucional y los macroprocesos asociados son el macroproceso de Gestion de Calidad,
Gestion de la Formacion, Gestion de la Investigacion y Gestion de la Proyeccion. Se asocian estos
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macroprocesos porque representan la esencia del quehacer institucional y desde alli se da respuesta
a los dos componentes iniciales.

En el nodo central se ubica el requisito de 5 Liderazgo, donde los directivos de la institucion
demuestran su compromiso con el SIG, establecen una politica integrada de gestion, asi como los
objetivos de calidad, promueven el enfoque a procesos y pensamiento basado en riesgos,
comunican la importancia del SIG toda la institucién y en general promueva la cultura de
mejoramiento, acorde a lo establecido por la norma ISO 9001:2015; asociado a este requisitos
estan el Factorl Misidn y Proyecto institucional ya que aqui se define la coherencia y pertinencia
de la misién que es responsabilidad de la alta direccion de la institucion, se dan las orientaciones
y estrategias del Proyecto Educativo Institucional que también hace parte de la responsabilidad de
la alta direccion y ademas se imparten directrices para la formacion integral. A este requisito de
Liderazgo también se asocia el Factor 10 Organizacion, Gestion y Administracion donde se
requiere liderazgo en la gestion, se impartan directrices claras para lograr estabilidad institucional.
A lo anterior se tiene asociados el Macroproceso de Gestion de Calidad, alli se encuentra el
procedimiento de Planificacion y Seguimiento institucional; también se asocia con el
Macroproceso Gestion Organizacional ya que en él se contemplan procedimientos relacionados
con la asignacion de recursos que también hace parte de la responsabilidad de la Direccion de la
universidad.

En la parte izquierda del modelo se ubica otro componente que tiene tres partes, la primera
el numeral 6 Planificacion de la norma ISO 9001:2015, donde se establecen y planifican los
objetivos de calidad, se establecen acciones para abordar riesgos y oportunidades y se planifica
cualquier cambio requerido en la institucion; se asocia a este componente el Factorl Misiony
Proyecto institucional porque cualquier objetivo o cambio que se prevea establecer debe estar
alineado con las directrices de este factor, de igual forma se asocia con el macroproceso de
Gestion de la Calidad porque en este, se tiene el procedimiento que hace referencia a este factor,
es el denominado Planificacion y seguimiento organizacional.

El siguiente nodo es el requisito 7 Apoyo, en el cual se tiene en cuenta los recursos, la
competencia de su personal, la toma de conciencia, la comunicacion y la informacion
documentada, por lo tanto se asocian o relacionan los siguientes factores: Factor 2 Estudiantes
especificamente lo relacionado a los sistemas de estimulos y créditos para estudiantes; el Factor3

Profesores, porque la universidad debe velar porque su planta docente sea apropiada en cantidad
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y formacién y cualificacion profesoral, se requiere establecer y aplicar la carrera docente y
desarrollo profesoral en general; se relaciona también con el Factor 9 Bienestar institucional que
impulsa a las instituciones a generar condiciones apropiadas que contribuyan a desarrollar un buen
clima laboral que favorecen el crecimiento personal y de grupo; con el Factor 11 Recursos de
Apoyo académico e infraestructura fisica que es donde se tiene en cuenta recursos como
bibliotecas, archivos, laboratorios, equipos audiovisuales, espacios adecuados y suficientes,
recursos bibliogréficos, entre otros que son utilizados para el desarrollo de las funciones
sustantivas de la universidad; se presenta relacion con el Factor 11 Recursos Financiero , por
tratarse de recursos, presupuesto y gestion financiera a partir del cual se asigna lo requerido para
el desarrollo su funcién. Contiguo a este nodo se tiene el requisito 8 Operacion, donde se tiene
en cuenta la planificacién y el control operacional, los requisitos para prestar el servicio educativo,
el control de los procesos, la produccion y provision del servicio, la liberacion de los servicios y
el control de las salidas no conformes, por su parte se asocia con varios factores como: F4 Procesos
Académicos, F5 Visibilidad Nacional e Internacional, F7 Pertinencia e Impacto Social.

Estos dos requisitos 7 Apoyo y 8 Operacion, se asocia a los macroprocesos misionales como
son: Gestidn de la Formacion, Gestion de la investigacion, Gestidn de la Proyeccién, porque
constituyen la esencia de la universidad y a la vez se apoyan con dos macroprocesos fundamentales
como los macroprocesos de Gestion Organizacional, donde se tiene estandarizado lo relacionado
a recursos y Gestion del Talento Humano, donde se tiene establecido la forma de implementar
los programas de bienestar institucional.

El requisito 9 Evaluacién del Desempefio, incluye todo lo relacionado a seguimiento,
medicion, analisis y evaluacién, asi como las auditorias y revision por la direccion de todo el
sistema integrado, por tanto tiene una relacion directa con el Factor 8 Procesos de
Autoevaluacion y autorregulacion, ya que en este factor se aplican los sistemas de
autoevaluacion, los sistemas de informacion que sustentan la autoevaluacion y la planeacién como
soporte para la toma de decisiones y como tal esta la evaluacién de Directivas, profesores y
personal administrativo. Este requisito y factor tienen una relacion con el Macroproceso Gestion
de la Calidad ya que alli se establece todos los procedimientos asociados a la autoevaluacion, la
planificacién y seguimiento institucional.

El requisito 10 Mejora, donde se tiene en cuenta la forma en que la institucion aborda las

no conformidades, aplica acciones correctivas, mitiga los riesgos y en general aplica el
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mejoramiento continuo; se relaciona con el F8 Procesos de autoevaluacion y autorregulacion,
ya que aqui representa la fuente de informacién y evaluacion de la institucion a partir del cual se
emprenden planes de mejoramiento y se asocia con el macroproceso Gestion de la Calidad ya que
en este proceso se incluyen los procedimientos de acciones correctivas, auditorias internas y en
general el seguimiento institucional. Adicionalmente, teniendo en cuenta los factores de
Acreditacion Institucional y la norma ISO 9001 se propone una matriz donde se identifica la
correlacion de los aspectos que lo componen, ver tabla 18.

Segun los resultados de esta investigacion, el anterior modelo puede ser util como referente
para cualquier universidad que pretenda disefiar un sistema de gestion integrado, con lo cual se
tenga en cuenta sus procesos en forma diferencial, para lo cual se presenta el modelo en la figura
103 que parte de la base del modelo inicial propuesto con la diferencia de adaptarse a los procesos

de cada institucién por cada uno de los nodos presentados.

10. Limitaciones del Estudio

Durante el desarrollo de la investigacidn no fue posible tener acceso a informacion detallada
sobre las relaciones entre los requisitos del SGC de la universidad nacional y los factores de
acreditacion institucional ya que todo lo relacionado a este ultimo se maneja directamente desde
Bogota, adicionalmente la Universidad manifiesta estar iniciando el desarrollo del proyecto
relacionado con la armonizacion entre los requisitos de la GP1000 con Acreditacion institucional
frente a lo cual manifestaron no tener autorizacion para comunicar este proyecto a personal externo
de la universidad por su caracter de confidencialidad y porque esta en su fase inicial de desarrollo.

Por otra parte, al realizar las encuestas se identificé en algunos entrevistados de la UAM bajo
conocimiento de los requisitos de la norma 1SO 9001, acudiendo a su explicacién individual para
poder identificar las relaciones; por tal motivo, se tom6 como base principal los resultados de las
encuestas de los lideres de calidad de las universidades que tienen pleno conocimiento de estos

sistemas para la identificacion de las relaciones como insumo para la formulacién del modelo.
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11. Conclusiones

Dando cuenta de los objetivos planteados en este estudio y soportados en la construccion
tedrica y antecedentes utilizados en el proyecto, frente al objetivo 1, se concluye que los dos
modelos: Acreditacion Institucional y SGC analizados, no se excluyen sino por el contrario, se
complementan y es posible hacerlo identificando relaciones entre los factores y caracteristicas de
la Acreditacion Institucional y el SGC bajo la norma ISO 9001.

La Universidad de Caldas cuenta con un SIG, donde el eje articulador son los procesos con
los cuales relaciona los factores de acreditacion institucional y requisitos del SGC de la institucion,
lo cual les ha facilitado su gestion universitaria.

En la Universidad de Caldas, el sistema integrado tiene como otro elemento importante los
indicadores de gestion que dan respuesta a los procesos, a los factores de Acreditacion
Institucional y a los requisitos de la NTC GP1000 y MECI.

La Universidad Nacional hasta la fecha ain no tiene implementado un sistema integrado
entre los factores de Acreditacidn Institucional y los requisitos del SGC, su actual sistema
SIMEGE tiene integrado Unicamente los requisitos de la NTCGP 1000, el Modelo Estandar de
Control Interno MECI y el Sistema de Desarrollo Administrativo SISTEDA, estan iniciando la
implementacién de un proyecto de armonizacion entre los factores de Acreditacion Institucional,
Acreditacion por programas y los requisitos de la NTCGP1000 que no fue permitido conocer por
su carécter confidencial.

La Universidad Autdnoma de Manizales aunque identifica relaciones entre los factores de
Acreditacion Institucional y los requisitos el SGC, ain no cuenta con un SIG, razén por la cual
data de importancia el modelo propuesto como resultado de esta investigacion, en donde se tuvo
en cuenta no solo los factores de Acreditacion Institucional y requisitos de 1ISO 9001 sino también
los macroprocesos de su sistema de gestion por procesos como eje articulador.

En un sistema integrado no deberia considerarse tnicamente los factores de Acreditacion y
requisitos de un SGC sino requerimientos en otros aspectos como Registro Calificado, SNIES y
MIDE para una mayor integracion y alineacion de esfuerzos en pro de lograr una mayor

competitividad.
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El conocimiento de los modelos de otras universidades permite adquirir un conocimiento
valioso para incorporar lecciones aprendidas y a la vez aprender de las dificultades presentadas y
superarlas.

Frente al objetivo 2 se concluye:

La estructura del Sistema de Gestion de Calidad de la UAM, al ser evaluado a la luz de la
norma ISO 9001, el nivel de implementacién ain es bajo, se debe focalizar esfuerzos para
incrementar su porcentaje de implementacion en varios requisitos de la norma, principalmente en
lo relativo a Andlisis del Contexto, gestion del riesgo, Mejora y planificacion entre otros aspectos.
Existen diversas causas por las que el nivel de implementacion es bajo como: la falta de
conocimiento de este sistema por toda la comunidad universitaria, por lo que es necesario
fortalecer su socializacion, adicionalmente se requiere la consolidacion de su equipo de trabajo
con dedicacion exclusiva al sistema para poder atender las necesidades que demanden su
implementacidn, de lo contrario el nivel de avance sera poco significativo y por ende su impacto
se vera reflejado a largo plazo.

Los procesos de evaluacion de la UAM estan bien establecidos en funciéon de dar
cumplimiento a lineamientos de Acreditacion Institucional, sin embargo no estan alineados a los
requerimientos del SGC, por lo que no se tienen definidos los indicadores de cada proceso del
sistema.

Como fortalezas del SGC de la UAM identificadas por los entrevistados se menciona la
articulacion con el direccionamiento estratégico, la organizacion del proceso en su implementacion
y la articulacion e interaccion de sus procesos, entre otros aspectos. Se identifica valiosos aportes
del SGC al mejoramiento de la UAM reflejado principalmente en una mayor organizacion interna,
mejoramiento en los procesos y una mayor y mejor gestion de la calidad en la institucion, asi como
la estandarizacién de sus procesos.

Como aspectos de mejora del SGC de la UAM se requiere una mayor apropiacién y toma de
conciencia del sistema de gestion por la comunidad UAM, asi como el fortalecimiento en el
seguimiento, auditorias e indicadores. Como estrategias para lograrlo se hace necesario el
fortalecer la sensibilizacion, capacitacion y mayor difusion del mismo; el nombramiento formal
de un lider que coordine toda la gestion del sistema de calidad y la conformacién de equipos de
trabajo para realizar seguimiento e implementacion de auditorias.

En cuanto a la Acreditacion Institucional de la UAM:
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La implementacion de factores de Acreditacion Institucional de la Universidad Autbnoma
de Manizales obedecen a los lineamientos del CNA y cumple con lo requerido, razén por la cual
se logré la Acreditacion Institucional de alta calidad valida por un periodo de 4 afios. EI modelo
de Acreditacion de la UAM cuenta con factores claves de éxito en su implementacién como la
participacion de toda la comunidad académica principalmente, la evaluacion centrada en los
procesos y no en las personas Yy la recoleccion de informacién basada en diferentes fuentes e
instrumentos, entre otros aspectos.

Como fortalezas identificadas por los entrevistados en la implementacion del modelo de
Acreditacion de la UAM se destaca principalmente el promover la cultura de calidad y el
mejoramiento continuo.

Como aspectos de mejora en la implementacion del modelo de Acreditacion Institucional se
resalta el seguimiento a los planes de mejoramiento, para lo cual se requiere la asignacion de
recursos; se debe continuar fortaleciendo la apropiacion y toma de conciencia de este modelo por
la comunidad académica mediante capacitaciones permanentes y mejorar los sistemas de
informacion principalmente los que soportan los indicadores de gestion, para lo cual se requiere

un plan de desarrollo de los mismos.

Frente al objetivo 3:

La articulacion entre los factores de Acreditacion Institucional con los requisitos del Sistema
de Gestion bajo un SIG se puede realizar teniendo como base los procesos de la institucion como
eje articulador, lo que facilita su comprensién y permite dar respuesta a los requerimientos
establecidos, lo cual ha sido una de las mejores estrategias para lograr la integracion de los
sistemas, evidenciado con estudios previos en otras instituciones.

Es fundamental el conocimiento de la comunidad universitaria acerca de los dos modelos
para realizar un ejercicio de integracién con los lideres de procesos.

Los documentos y los indicadores de gestion también pueden constituir la base para lograr
una integracion entre los dos modelos.

Un sistema integrado se logra teniendo como base una cultura de calidad al interior de la

organizacion, sin ella el sistema no seria efectivo.
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Existe relacion entre los factores de acreditacion institucional y el SGC bajo la norma 1SO
9001, relacion que se presenta en el modelo de integracion propuesto, por lo que se puede afirmar
que estos dos modelos son totalmente compatibles.

Otras conclusiones a nivel general de esta investigacion son:

La calidad de una institucion educativa constituye un aspecto diferenciador a tener en cuenta
por parte de los estudiantes en el momento de elegir la institucion donde realizarén sus estudios de
nivel superior, factor determinante para su competitividad, su preparacion para afrontar el mundo
laboral y la manera en que dejara huella en la sociedad.

Una de las estrategias utilizadas por las universidades para incrementar su competitividad es
la Acreditacion institucional, asi como la implementacién de sistemas de gestién de calidad
basados en la NTCGP 1000 para instituciones publicas o la ISO 9001 para instituciones privadas.

Existe relaciones entre los requisitos del SGC y los factores y caracteristicas de Acreditacion
Institucional, su implementacion independiente genera dobles esfuerzos y reprocesos que pueden
evitarse si se articulan bajo un SIG.

La acreditacion institucional y la implementacion de la gestion de calidad bajo un sistema
de gestion integrado debe constituirse como una prioridad para cualquier institucién de educacion
superior que desee contar con una ventaja competitiva, con una vision holistica y sistémica que
facilite la toma de decisiones, con beneficios como la optimizacién de recursos, alineacion de
esfuerzos para cumplimiento de las politicas del Ministerio de Educacién Nacional y de sus
objetivos instituciones, asi como el logro de una mayor sinergia para el fortalecimiento de una
cultura de mejoramiento continuo y el incremento de la satisfaccion de sus clientes y de sus

stakeholders mediante el mejoramiento sustancial de la calidad del servicio que presta.

12. Recomendaciones

A las Universidades:

Focalizar sus esfuerzos en el disefio de un SIG que incorpore diferentes normas y
requerimientos de entes externos para lograr mayor competitividad, donde no deberia considerarse
Unicamente los factores de acreditacion y requisitos de un SGC sino otros aspectos como Registro

Calificado, SNIES, MIDE, entre otros; se debe considerar los macroprocesos y/o procesos de la
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institucién como eje articulador de cada uno de los componentes que se requiera integrar; para
lograrlo se debe iniciar con la generacion de una cultura de calidad al interior de la institucion.

Adquirir o desarrollar una plataforma tecnolégica que centralice informacion (incluyendo el
manejo de indicadores) y a la cual confluya la informacién de las diferentes bases de datos que
tenga la institucion, lo que permite dar respuesta agil y oportuna a cualquier requerimiento ya sea
de autoevaluacion institucional, de programas de pregrado, posgrado, registro calificado,
certificaciones, entre otros, herramienta a través de la cual se centralice la consolidacion de planes
de mejoramiento de la institucion y facilite su seguimiento periodico.

Estudiar y determinar la pertinencia de implementar la metodologia IGO: Importancia y
Gobernabilidad que permita priorizar la implementacion de planes de mejoramiento donde se
tenga en cuenta todos aquellos que se generen en las diferentes instancias.

A la Universidad Auténoma de Manizales:

Fortalecer el sistema de gestion por procesos mediante una cultura de mejoramiento a través
del cual facilite la implementacion articulada entre los factores de acreditacion institucional y los
requisitos de la norma ISO 9001:2015 teniendo como pilar fundamental sus procesos, para lo cual
se sugiere asignar un responsable por cada una de las dependencias para asumir las
responsabilidades del sistema y socialice todas las determinaciones que se tomen en el sistema de
gestion.

Analizar con los directivos el modelo de articulacion propuesto para establecer un plan de
trabajo para iniciar con su implementacion.

Durante el proceso de aplicacion del modelo propuesto se sugiere tener en cuenta los
indicadores comunes que den respuesta a requerimientos de la Acreditacion Institucional y el SGC
segun la norma ISO 9001:2015.

En el desarrollo del modelo propuesto, se sugiere analizar cada uno de los documentos
actuales del sistema teniendo en cuenta los nuevos requerimientos de la norma ISO 9001, definir
si estos dan respuesta a las exigencias de la Acreditacién institucional y de qué forma se articulan
al nuevo modelo de SIG.

Para la implementacion eficaz del modelo propuesto se requiere la asignacion de recursos

que posibiliten su aplicacion, de lo contrario constituiria una limitante para lograr los objetivos
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propuestos; los recursos se ven reflejados en la consolidacion de un equipo de trabajo, con la

asignacion de un lider responsable y dedicacién de tiempo completo a esta labor.

A la Comunidad académica:

Conocer y apropiarse del modelo propuesto para tener una participacion activa en la
implementacion del mismo y contribuir con el mejoramiento de la institucion.

Participar en el andlisis y aplicacion de mecanismos que permitan una eficiente gestion
para minimizar reprocesos y optimizacion de recursos.

Interiorizar la dindmica del modelo de gestion propuesto con el cual se constituya una

herramienta de mejora continua.

A los investigadores:

Desarrollar una fase Il de este proyecto que incorpore la etapa de implementacion y ajuste
del modelo. Se recomienda posteriormente, realizar una evaluacion de impacto que permita

identificar la efectividad del modelo.

13. Trabajos Futuros

De acuerdo a los resultados de esta investigacion, se propone realizar proyectos como los

mencionados a continuacion:

Complementariedad del modelo incorporando indicadores bajo una misma base de datos
que dé respuesta a cada componente del modelo.

Realizar una segunda fase de esta investigacion para la aplicacion del modelo propuesto
en la Universidad Autobnoma de Manizales.

Realizar un estudio de impacto en la UAM una vez se culmine la implementacion y
fortalecimiento de este modelo propuesto.

Se pueden generar otras investigaciones alrededor de esta tematica donde el sistema

integrado articulen componentes como Acreditacion institucional, de programas, sistema de
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calidad bajo norma 1SO 9001, MECI, NTCGP1000 sino también otros componentes como
Registro Calificado, SNIES, MIDE y la norma de Gestion Ambiental ISO 14001, entre otros.
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Anexos

ANEXO A: TABLAS

Tabla 7
Indicadores Sistema Integrado de Gestion Universidad de Caldas
Clasificacién Proceso Tipo Indicador
del Proceso Indicador
Estratégico Direccionamie  Efectividad 1.  Estudiantes atendidos segln estrato socioeconémico.
nto 2. Nivel de satisfaccion de los usuarios externos
3. Posicionamiento de la Universidad de Caldas en la region,
segln encuesta: Manizales Como Vamos.
4,  Calificacion del riesgo financiero
Informaciony  Efectividad 5. Impacto de la comunicacion institucional
Comunicacion
Efectividad 6. Indice de capacidad
7. Nivel de satisfaccion de los usuarios internos
Eficacia 8.  Mejoramiento de infraestructura fisica
9. Numero de alianzas para la creacion y mejoramiento de
servicios digitales de la ciudad y de la region
Planificacion 10. Ubicacidn de la Universidad de Caldas por distribucion de
indicadores SUE.
Eficiencia 11. Eficiencia en el uso de recursos
Misional Proyeccion Efectividad 12. Gestion del emprendimiento
13. Proyectos que han demostrado su impacto social a través del
uso del conocimiento
Eficacia 14. Alianzas activas internacionales formalizadas con proyectos
de investigacion, docencia y proyeccion.
15. Estudiantes vinculados a précticas académicas mediante
convenios interinstitucionales.
16. Incremento de estudiantes y docentes en movilidad
académica internacional entrante
17. Incremento de estudiantes y docentes en movilidad
académica internacional saliente
18. Numero de programas académicos con doble titulacion
(nacional e internacional)
19. Produccion Editorial
Investigacion Efectividad 20. Atrticulos publicados en revistas indexadas en bases de datos
internacionales
21. Desarrollo tecnoldgico e innovacion
22. Incremento en el nimero de grupos de investigacion
escalonados en categorias Al, Ay B.
23. Porcentaje de proyectos de investigacion aplicada.
24. Ranking ocupado por la Universidad de Caldas en U-
SAPIENS
25. Revistas institucionales indexadas en I1SI y SCOPUS
Eficacia 26. Doctorados propios
27. Oferta académica de formacién avanzada
28. Nivel de desempefio académico
Docencia Efectividad 29. Desercion estudiantil
30. Acreditacion de alta calidad de programas
31. Permanencia estudiantil
32. Repitencia estudiantil
33. Aceptacion de programas académicos en el medio.
Apoyo Gestion Eficacia 34. Conservacién documental preventiva
Documental 35. Depuracion del archivo central
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Clasificacion Proceso Tipo Indicador
del Proceso Indicador
36. Reproduccion de informacion para consulta en archivos de
gestion
Bienestar Efectividad 37. Estudiantes becarios que mantienen o mejoran su promedio
académico.
38. Estudiantes que reciben apoyo socioecondémico y contindian
sus estudios universitarios.
39. Permanencia de los estudiantes que cuentan con apoyo
socioecondmico en residencias estudiantiles
40. Satisfaccion global en la atencion del usuario de la IPS
Universitaria
Contratacion Efectividad 41. Resultados de Auditorias Contraloria General de la
Republica
Eficiencia 42. Eficiencia en la contratacion de la Universidad
Recursos de Efectividad 43. Calidad del servicio de consulta bibliogréfica
Apoyp ) Eficacia 44, Aulas virtuales cargadas en el campus virtual
Académico 45. Crecimiento en la adquisicion de material bibliografico
46. Uso del campus virtual: estudiantes activos del campus
virtual
Eficiencia 47. Calidad en la cobertura de conectividad
48. Eficiencia en el uso de espacios para actividades misionales
Recursos Efectividad 49. Nivel de aprovechamiento de residuos generados
Fisicos
Eficiencia 50. Oportunidad en la atencion de las actividades de
mantenimiento tecnolégico
51. Reduccion en el consumo de agua
52. Reduccidn en el consumo de energia
Gestion Efectividad 53. Ahorro patrimonial
Juridica 54. Fallos a favor de la Universidad por demandas interpuestas
Eficiencia 55. Eficiencia en las actuaciones tramitadas por el grupo de
Control Disciplinario
Gestion Efectividad 56. Incremento en el monto de ingresos corrientes
Financiera 57. Ingresos generados por gestion propia
58.
Eficacia 59. Ejecucion presupuesto de gastos
60. Ejecucion presupuesto de ingresos
61. Ingresos por rendimientos financieros por colocacion de
fondos
62. Presupuesto de Fondos Especiales respecto a inversion
Eficiencia 63. Presupuesto apropiado para inversion
Gestion Efectividad 64. Bienestar laboral
Humana 65. Evaluacion docente
66. Indice de desempefio administrativo funcionarios de Carrera
Administrativa
67. Indice de desempefio administrativo funcionarios
provisionales y de LN.
Eficacia 68. Apoyo a la gestion de carreras profesionales
69. Docentes con doctorado en areas estratégicas
70. Ocupacion de la planta docente
Evaluacion Medicién, Efectividad 71. Quejas y reclamos relacionados con la prestacion de los
analisis y servicios universitarios
Mejora
Eficacia 72. Eficacia en la implementacion de acciones correctivas,
preventivas y de mejora.
73. Eficacia en la implementacién de ACPMs derivadas de
analisis de PQRS
Control y Efectividad 74. Cumplimiento de las metas del Plan de Mejoramiento
Seguimiento Institucional suscrito con la Contraloria General de la

Republica.
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Clasificacion Proceso Tipo Indicador
del Proceso Indicador
75. Fenecimiento de la cuenta fiscal con la Contraloria General
de la Republica
76. NUmero de hallazgos fiscales determinados por la
Contraloria General de la Republica
77. Porcentaje de riesgos que disminuyen su nivel de valoracion
78. Resultado de la evaluacion al Sistema de Control Interno

(instrumento DAFP).

Fuente: Adaptada de (Sistema Gerencial de la Universidad de Caldas -LUPA, 2015)

Tabla 8
Asignacion de responsables para factores de Acreditacion Institucional en la Universidad de
Caldas

Rol y Factor Cargo responsable

Coordinacién General de la Autoevaluacién

Vicerrectoria Académica
Jefe Oficina de Evaluacion y Calidad Académica

Misidn y Proyecto Institucional

Vicerrector de Proyeccion Universitaria

Estudiantes

Jefe Oficina de Evaluacion y Calidad Académica

Profesores

Lider Grupo Interno Desarrollo Docente

Procesos Académicos

Vicerrectoria Académica
Jefe Oficina de Evaluacion y Calidad Académica

Investigacion

Vicerrector de Investigaciones y Postgrados
Jefe Oficina de Investigaciones

Pertinencia e Impacto Social

Vicerrector de Proyeccion Universitaria
Jefe Oficina de Egresados

Auto-reflexion y Auto-regulacion

Jefe Oficina Asesora de Control Interno de Gestion

Bienestar Universitario

Jefe Oficina Bienestar Universitario

Organizacién, Administracion y Gestién

Jefe Oficina de Evaluacion y Calidad Académica
Jefe Oficina de Gestion Humana

Recursos de Apoyo Académico y Planta Fisica

Jefe Oficina Asesora de Planeacion y Sistemas

Recursos Financieros

Vicerrector Administrativo

Gestién Ambiental

Vicerrector Administrativo
Coordinador de Grupo Interno de Sostenibilidad
Ambiental

Fuente: Adaptada (Universidad de Caldas, 2011)
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Tabla 9

Armonizacién de factores Acreditacion institucional, pregrado y posgrado para la Universidad

Nacional de Colombia Sede Manizales

Factores Acreditacion

Institucional

Factores Acreditacion
Pregrados

Factores Acreditacion
Posgrado

F1. Misién y Proyecto

Institucional

F1. Mision, Proyecto
Institucional y Programa

F1 Relacién de Programas
y el PEI

F9 Bienestar Institucional

F7 Bienestar Institucional

F8 Bienestar y ambiente
Institucional

F10. Organizacién,

Gestion y Administracion

F9 Organizacion,
Administracién y Gestion

F10 Recursos y Gestion

F11 Recursos de Apoyo

Académico e

F10 Recursos Fisicos y
Financieros

Infraestructura Fisica

No hay relacion

Fuente: Entrevista coordinadora de Calidad Universidad Nacional de Colombia Sede Manizales

Tabla 10

Relacion Factores y Caracteristicas de Acreditacidn Institucional con Requisitos NTC ISO

9001:2008 segun revision documental

No. FACTOR CARACTERISTICA REQUISITOS NTC 1SO 9001
F2  Estudiantes C4  Deberes y derechos de los 41-42-81-82-84-85
estudiantes.
C5  Admisién y permanencia de 41-42-81-82-84-85
estudiantes.
C6  Sistemas de estimulos y créditos 41-42-81-82-84-85
para estudiantes
F3  Profesores C7  Deberesy derechos del profesorado. 4.1-4.2-6.2-8.1-82-8.4-85
C8  Planta profesoral. 41-42-62-81-82-84-85
C9  Carrera Docente 41-42-62-81-82-84-85
C10 Desarrollo profesoral 41-42-62-81-82-84-85
C11 Interaccion académica de los 41-42-62-81-82-84-85
profesores
F4  Procesos C12 Politicas académicas. 41-42-71-72-73-75-81-8.2-
Académicos 8.4-85
C13 Pertinencia académicay relevancia 4.1-42-71-72-73-75-81-8.2-
social 8.4-85
C14 Procesos de creacion, modificacion 4.1-42-71-72-73-75-8.1-8.2-
y extension de programas 8.4-85
académicos
F6  Investigaciony C17 Formacidn para la investigacion 41-42-71-72-73-75-81-8.2-83

creacién

-84-85
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No. FACTOR CARACTERISTICA REQUISITOS NTC 1SO 9001
artistica y C18 Investigacion 41-42-71-72-73-75-81-82-
cultural 8.3-8.4-85
F7  Pertinenciae C19 Institucion y entorno 41-42-51-52-61-63-71-72-73
impacto social -75-81-82-83-8.4-85
C20 Graduados e institucion 41-42-51-52-61-71-72-73-
75-81-82-83-84-85
F8  Procesos de C21 Sistemas de autoevaluacion 41-42-51-52-53-56-6.1-71-7.2
autoevaluacion -73-74-75-81-82-83-84-85
y
autorregulacion — =5 gjstemas de informacion 41-42-52-53-56-61-71-72-73
-74-75-81-82-8.4-8.6
C23 Evaluacidn de directivas, profesores 4.1-4.2-51-52-53-56-6.1-71-7.2
y personal administrativo. -73-75-81-82-84-8.6
F9  Bienestar C24 Estructura y funcionamiento del 41-42-64-81-82-84-85
institucional bienestar institucional.
F10 Organizacion, C25 Administracion y gestion. 41-42-54-61-63-64-72-74-81
Gestion y -82-84-85
Administracion -
C26 Procesos de comunicacion 41-42-61-63-64-71-72-73-
75-81-82-84-85
C27 Capacidad de gestion. 41-42-54-81-82-84-85
F11 Recursos de C28 Recursos de apoyo académico 41-42-54-61-63-64-72-76-8.1
Apoyo -82-84-85
Académico e C29 Infraestructura fisica 41-42-61-63-64-81-82-84-
Infraestructura 85
Fisica '
F12 Recursos C30 Recursos, presupuesto y gestion 41-4255-56-61-81-82-84-85
Financieros financiera.

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion (UCALDAS, 2015)
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Tabla
Relacion Factores y Caracteristicas de Acreditacion Institucional con Requisitos NTC 1SO 9001:2008 segun revision documental

Requistios de la Factores y Caracteristicas Acreditacion Institucional

Norma ISO 9001
- Sistema de
Gestion de Calidad

F8 F10 F12

- C21|C22|c23 C25 | C26 | C27 C30

Requisitos

4.1 | generales X | X[ x| x| x| x| x| x| x| x| X X | X | X [ x| x| x [ x| x| x| x| x|x]|x|X
Gestion

4.2 | Documental XX | x| x|x|x| x| x| x| x| X X | x | x| x| x| x| x| x| x| x|x|x|x]|Xx
Compromiso de

5.1 | la direccion X | x | x X
Enfoque al

5.2 | cliente X | x | x| x | x
Politica de la

5.3. .
calidad X | x | x

5.4. | Planificacion X X | X

Responsabilidad,
5.5. | autoridad y

comunicacion X
Revision por la
direccion X | x | x X
Provision de
recursos X | x | x| x| x X | X X | x | x
6.2. | Talento Humano X | x| x| x X

6.3. | Infraestructura X X | x X | x
Ambiente de
trabajo X | x | x X | X
Planificacion de
7.1 | la prestacion del
servicio X | x| X X | x| x| x| x| x X

5.6.

6.1.

6.4.
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7.2.

Procesos
relacionados con
el cliente

7.3.

Disefio y
desarrollo

7.4.

Adquisicién de
bienes o
servicios

7.5.

Produccién y
prestacion del
servicio

7.6.

Control de los
equipos de
seguimiento y
medicién

8.1.

Generalidades

8.2.

Seguimiento y
medicién

8.3.

Control del
servicio no
conforme

8.4.

Andlisis de datos

8.5.

Mejora
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Tabla 11

Relacion Factores de Acreditacion Institucional con Requisitos NTC 1SO 9001:2008 Universidad de Caldas Entrevistado 1.

Factores de Acreditacion

Institucional F1 F2 F3 F4 F5 F6 F7 F8 F9 F10 F11 |[F12
SGC | Caracteristicas de Acreditacién |1 [2 |3 [4 |5 9 (10 (11 |12|13|14|15|16|17|18|19|20|21|22|23|24|25|26|27|28|29]|30
4.1. | Requisitos generales
4.2. | Gestion Documental
5.1 | Compromiso de la direccion [x [x [x ] Il
5.2. | Enfoque al cliente
5.3. | Politica de la calidad
5.4. | Planificacion
55 Respor]sabillidad, autoridad y
comunicacion
5.6. | Revision por la direccion -.I
6.1. | Provision de recursos
6.2. | Talento Humano !!g
6.3. | Infraestructura
6.4. | Ambiente de trabajo
;1 | Planificacion de la prestacion l :-
' del servicio
Procesos relacionados con el
7.2. .
cliente
7.3. | Disefio y desarrollo i
74 Adq_ui_sicién de bienes o
Servicios
25| Produccion y prestacion del - . -]
servicio
76 Control de los equipos de
" | seguimiento y medicion
8.1. | Generalidades | x| x
8.2. | Seguimiento y medicién
Control del servicio no -
8.3.
conforme
8.4. | Analisis de datos
8.5. | Mejora .
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Tabla 12
Relacion Factores de Acreditacion Institucional con Requisitos NTC 1SO 9001:2008 Universidad de Caldas Entrevistado 2
Factores F1 F2 F3 F4 F5 F6 F7 F8 F9 F10 F11 |12
SGC | Caracteristica 112 |3 29 |30
4.1. | Requisitos generales
4.2. | Gestion Documental
5.1 | Compromiso de la direccion
5.2. | Enfoque al cliente
5.3. Politica de la calidad
5.4. | Planificacion
55 Respor]sabillidad, autoridad y
comunicacion
5.6. | Revision por la direccion
6.1. Provisién de recursos
6.2. Talento Humano
6.3. | Infraestructura
6.4. Ambiente de trabajo
71 Planificacion de la prestacion
' del servicio
Procesos relacionados con el
7.2. .
cliente
7.3. | Disefio y desarrollo
74 Adquigicién de bienes o
servicios
75 Prodypcién y prestacion del
servicio
76 Control de los equipos de
" | seguimiento y medicién
8.1. | Generalidades
8.2. | Seguimiento y medicion
Control del servicio no
8.3.
conforme
8.4. | Andlisis de datos
8.5. | Mejora
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Tabla 13
Valoracion de la relacién entre factores de Acreditacion institucional y el SGC segun
Frecuencia de asociacion en entrevistados UAM

Nivel de Rango de frecuencia
relacion

(Asociacion)

Muy Baja 0% a 20%
Baja 21% a 40%
Media 41% a 60%
Alta 61% a 80%
Muy Alta 81% a 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 14
Relacion Requisitos NTC I1SO 9001 y Factores y Caracteristicas de Acreditacion Institucional en la UAM

Requisitos generales
Gestion Documental
51 |51 Cpmp_rgmwo de la
direccion
5.1.2|5.2 | Enfoque al cliente
5.2 |5.3 |Politica de la calidad
6 5.4 | Planificacion
53 |55 Responsgblll.d,ad, autoridad
y comunicacion
9.3 |5.6 | Revision por la direccion
7.1.1 s
712 6.1 | Provision de recursos
7.2 |6.2 |Talento Humano
7.1.3]|6.3 | Infraestructura
7.1.416.4 | Ambiente de trabajo
81 |71 Plaqlflcgglon de la
realizacion del producto.
82 |72 Proc_esos relacionados con
el cliente
8.3 |7.3 |Disefio y desarrollo Ix |x [x ]
64 |74 |Adauisicion de bieneso .:.
servicios
g5 |75 | Producciony prestacion del l
servicio
Control de los equipos de
7.15|7.6 |seguimientoy
medicion
9.1.1|8.1 | Generalidades
9.1 |8.2 |Seguimientoy medicion
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8.7 Control del producto y/o
8.3 -

10.2 servicio no conforme

9.1.3 8.4 | Andlisis de datos

85 |85 |Mejora

Fuente: Elaboracion propia a partir analisis de frecuencias de entrevistas

Tabla 15
Relacion Factores y Caracteristicas de Acreditacion Institucional en la UAM y Requisitos NTC 1SO 9001

9001:2015 44 |75 |51 |512 (52 |6 53 |93 ;i% 72 (713|714 |81 |82 |83 |84 |85 |7.15 (911 |91 2672

9001:2008 41 |42 |51 |52 |53 |54 |55 |56 |61 |62 (63 |64 |71 |72 |73 |74 |75 |76 (81 |82 |83 |84 |85
C8

F3 C9
C10

C1
F1 C2

C3

C11

ca
C12 x|

F4 Ci13
ci4

9.1.3 |85

F2 C5
C6
C7

C15
Fs C16
C17
Fé C18
F7 C19

C20

F8 ca1 DT ]
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9001:2015 44 |75 |51 [512 |52 |6 53 9.3 ;1% 72 |713 (714 (81 |82 |83 |84 |85 |715]9.11 |91 ?'072 9.1.3 {85
9001:2008 41 (42 |51 |52 53 |54 |55 |56 |6.1 6.2 [6.3 6.4 71 (72 |73 |74 |75 |7.6 8.1 82 |83 |84 8.5

C22 x h-:
C23 -
F[caa x— x]
C25 !!
F10 C26
C27
C28
F11 c29
F12 C30
Fuente: Elaboracion propia a partir analisis de frecuencias de entrevistas Tabla 16
Relaciones Factores de Acreditacion Institucional y requisitos del SGC segun lideres
. 7.1.1 8.7
9001:2015 44 |75 |51(512(52| 6 |53|93 719 72 (713|714,81|82|83| 84 |85|715] 9 9.1 102 9.1.3|10
9001:2008 41 | 42 (51|52 |53|54|55|56| 61 |62 |63 |64 |71|72(73| 74 |75| 76 |81|82]| 83 | 84 |85
Cl X X X X X
F1 C2 |[X X X |X X X X X
C3 |[X X X |X X
C4 X X X
F2 C5 X X X
C6 X X X
C7 X X X
C8 X X
F3 C9 X X
C10 X X
Cl1 X X
Cl12 X |X X X
F4 C13 X X X
Cl4 X X X X X
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. 7.11 8.7
9001:2015 44 |75 |511(512(52| 6 |53 93 719 72 |713|714(81|82|83| 84 |85]|715] 9 9.1 10.2 9.1.3 |10
9001:2008 41|42 |51| 52 |53|54|55|56|61 |62 |63 |64 |71|72|73| 74 |75| 76 [81| 82| 83 8.4 |85

Ci15 X

FS C16 X X
C17 X X

F6 Ci18 X X
C19 X X

F7 C20 X X
c21 X X X X |X X X X

F8 C22 X X X X X
C23 X X | X X X

F9 C24 X X
C25 X X X X X X X X X

F10 C26 X X X X
Cc27 X X X X
C28 X X X X

Fll C29 X X X X

F12 C30 X X X X

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas a lideres de Calidad

Tabla 17

Prueba de Chi-cuadrado para relaciones entre Caracteristicas de Acreditacion Institucional y requisitos del SGC segun lideres de
Calidad en Universidades

Factores Caracteristica Valor gl Sig. Relacién
Acreditacion asintoética (2
Institucional caras) S| NO
F1 C1 48,6682 23 ,001 X
c2 56,390? 23 ,000 X
C3 42,646° 23 ,008 X
F2 C4 26,2642 23 ,289 X
C5 44,3782 23 ,005 X
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Factores Caracteristica Valor al Sig. Relacién
Acreditacion asintotica (2
Institucional caras) S| NO
C6 51,3182 23 ,001 X
F3 Cc7 37,865° 23 ,026 X
C8 31,9402 23 ,101 X
C9 35,6872 23 ,044 X
C10 35,6872 23 ,044 X
C11 29,4042 23 ,167 X
F4 C12 37,7722 23 ,027 X
C13 22,619° 23 ,483 X
C14 37,2282 23 ,031 X
F5 C15 24,7562 23 ,363 X
C16 29,4042 23 ,167 X
Fé C17 28,5482 23 ,196 X
C18 30,4392 23 ,137 X
F7 C19 24,3842 23 ,383 X
C20 22,6192 23 ,483 X
F8 Cc21 60,3752 23 ,000 X
C22 57,249° 23 ,000 X
C23 59,4252 23 ,000 X
F9 C24 30,7132 23 ,130 X
F10 C25 33,5852 23 ,071 X
C26 41,119° 23 ,011 X
C27 29,9472 23 ,151 X
F11 C28 51,3572 23 ,001 X
C29 51,1612 23 ,001 X
F12 C30 51,1612 23 ,001 X

Fuente: Elaboracién Propia a partir de las encuestas y prueba Chi Cuadrado
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Tabla 18
Relaciones propuestas requisitos NTC ISO 9001, NTCGP1000 y factores Acreditacion
Institucional.
ACREDITACION INSTITUCIONAL (CNA)
FACTOR CARACTERISTICA REQUISITOS NTC ISO 9001:2015
NTC 1SO 9001 :2008

Mision y Coherencia y 5.1 Compromiso de la 5.1 Liderazgoy

Proyecto pertinencia de la Direccion Compromiso

institucional mision 5.1.1 Generalidades

5.4 Planificacion

6 Planificacion

Orientaciones y
estrategias del Proyecto
Educativo Institucional

(PED)

7.1 Planificaciony 8.1  Planificacion y Control
realizacion del producto Operacional
5.3 Politica de Calidad 5.2 Politica

5.2.1 Establecimiento de la
politica de calidad

5.2.2 Comunicacion de la
politica de calidad

5.4 Planificacién

6 Planificacion

5.6 Revision por la
Direccion

9.3 Revision por la
Direccion

Formacion integral y
construccion de la
comunidad académica
en el Proyecto
Educativo
Institucional.

7.1 Planificaciony
realizacion del producto

8.1  Planificacién y Control
Operacional

Estudiantes Deberes y derechos de

los estudiantes.

5.2 Enfoque al Cliente

5.1.2 Enfoque al cliente

7.1 Planificaciény
realizacion del producto

8.1 Planificacién y Control
Operacional

7.2 Procesos
relacionados con el
cliente

8.2  Requisitos para
productos y servicios

Admisiony
permanencia de
estudiantes.

7.1 Planificaciény 8.1 Planificacién y Control
realizacion del producto Operacional
7.2 Procesos 8.2  Requisitos para

relacionados con el
cliente

productos y servicios

7.5 Producciony
prestacion del servicio

8.5  Produccion y prestacion
del servicio

Sistemas de estimulos
y créditos para
estudiantes

5.2 Enfoque al Cliente

5.1.2 Enfoque al cliente

7.2 Procesos relacionados
con el cliente

8.2  Requisitos para
productos y servicios

Profesores Deberes y derechos del

profesorado.

6.2 Recursos Humanos o
Talento Humano

7.2 Competencia
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ACREDITACION INSTITUCIONAL (CNA)

FACTOR CARACTERISTICA REQUISITOS NTC ISO 9001:2015

NTC 1SO 9001 :2008
Planta profesoral. 6.2 Recursos Humanoso 7.2 Competencia
Talento Humano
Carrera Docente 6.2 Recursos Humanoso 7.2  Competencia
Talento Humano
Desarrollo profesoral 6.2 Recursos Humanoso 7.2  Competencia
Talento Humano
Interaccion académica 6.2 Recursos Humanoso 7.2  Competencia
de los profesores Talento Humano
Procesos Politicas académicas. 4.1 Requisitos generales 4.4 Sistema de gestion de la
Académicos calidad y sus procesos.
8.4 Control de los procesos,
productos y servicios
suministrados externamente.
5.2 Enfoque al cliente 5.1.2 Enfoque al cliente
7.1 Planificaciony 8.1  Planificacion y Control
realizacion del producto ~ Operacional
7.2 Procesos 8.2  Requisitos para
relacionados con el productos y servicios
cliente
7.3 Disefioy Desarrollo 8.3  Disefio y Desarrollo de
los productos y servicios
Pertinencia académica 7.1 Planificaciony 8.1  Planificacion y Control
y relevancia social realizacion del producto Operacional
7.3 Disefio y Desarrollo 8.3  Disefio y Desarrollo de
los productos y servicios
Procesos de creacién, 5.4 Planificacion 6 Planificacion
¢ mgfjlf(ljcacmn y 7.3 Disefio y Desarrollo 8.3  Disefio y Desarrollo de
extension de programas los productos y servicios
académicos
Visibilidad Insercion de la 7.1 Planificaciony 8.1  Planificacion y Control
Nacional e Institucion en realizacion del producto Operacional
Internacional  contextos academicos 7 5 produccién y 8.5  Produccion y prestacion

nacionales e
internacionales.

prestacion del servicio

del servicio

Relaciones externas de
profesores y
estudiantes.

7.1 Planificaciony
realizacion del producto

8.1  Planificacion y Control
Operacional

7.5 Producciony
prestacion del servicio

8.5  Produccidn y prestacion
del servicio

Investigacion
y creacion
artisticay
cultural

Formacion para la
investigacion

7.1 Planificaciony
realizacion del producto

8.1  Planificacion y Control
Operacional

7.2 Procesos
relacionados con el
cliente

8.2  Requisitos para
productos y servicios
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ACREDITACION INSTITUCIONAL (CNA)

FACTOR CARACTERISTICA REQUISITOS NTC ISO 9001:2015
NTC 1SO 9001 :2008
5.2 Enfoque al cliente 5.1.2 Enfoque al cliente
Investigacion 5.4 Planificacion 6 Planificacion
5.5 Responsabilidad, 5 Liderazgo
Autoridad y
Comunicacion
Pertinencia Institucién y entorno 7.1 Planificaciony 8.1 Planificacion y Control
e impacto realizacion del producto Operacional
social 7.5 Producciony 8.5 Produccién y prestacion

prestacion del servicio
8.2 Seguimiento y
Medicion

8.4 Andlisis de datos
8.5 Mejora

del servicio

9.1 Seguimiento, medicion,
analisis y evaluacion

9.1.3 Analisis y Evaluacion
10 Mejora

Graduados e institucion

8.2 Seguimiento y
Medicién

9.1 Seguimiento, medicion,
andlisis y evaluacion

8.4 Analisis de datos

9.1.3 Analisis y Evaluacion

8.5 Mejora

10 Mejora

Procesos de Sistemas de

5.6 Revision por la

9.3 Revision por la

autoevalua- autoevaluacién Direccion Direccién
C|otny | 8.2 Seguimiento y 9.1  Seguimiento, medicion,
autorreguta- Medicién andlisis y evaluacion
cién
8.4 Analisis de datos 9.1.3 Analisis y Evaluacion
8.5 Mejora 10 Mejora
Sistemas de 6.3 Infraestructura 7.1.3 Infraestructura
informacion
Evaluacion de 6.2.2 Competencia, toma 7.2 Competencia
directivas, profesoresy  de conciencia y
personal formacion 7.3 Toma de Conciencia
administrativo.
Bienestar Estructura 'y 6.2 Recursos Humanoso 7.2  Competencia
institucional funcionamiento del Talento Humano

bienestar institucional.

6.4 Ambiente de trabajo

7.1.4 Ambiente para la
operacion de los procesos

7.2.1 Procesos
relacionados con el
cliente

8.2.2 Determinacién de los
requisitos para los productos y
servicios.

Organizacion,
Gestiény
Administra-
cion

Administracion y
gestion.

4.1 Requisitos Generales

4.4 Sistema de gestién de la
calidad y sus procesos

8.4 Control de los procesos,
productos y servicios
suministrados externamente.
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ACREDITACION INSTITUCIONAL (CNA)
FACTOR  CARACTERISTICA REQUISITOS NTC 1SO 9001:2015

NTC I1SO 9001 :2008

5.4 Planificacion

6 Planificacion

Procesos de
comunicacion

5.5  Responsabilidad,
autoridad y
comunicacion

5 Liderazgo

7.2.3 Comunicacién con
el cliente

8.2.1 Comunicacion con el
cliente

Capacidad de gestion.

5.5 Responsabilidad,
autoridad y
comunicacion

5 Liderazgo

4.1 Requisitos
Generales

4.4 Sistema de gestién de la
calidad y sus procesos

8.4 Control de los procesos,
productos y servicios
suministrados externamente.

Recursos de Recursos de apoyo

6.1 Provision de recursos

7.1.1 Generalidades

Apoyo académico
Académico e 7.1.2 Personas
Infraestructu- 6.3 Infraestructura 7.1.3 Infraestructura
ra Fisica Infraestructura fisica 6.3 Infraestructura 7.1.3 Infraestructura
Recursos Recursos, presupuesto 6.1 Provision de recursos  7.1.1 Generalidades
Financieros y gestion financiera. 7.1.2 Personas

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO B: FIGURAS

Induccién

Jefe Inmediato
Capacitaciéon
Participacidn proceso

Pagina web

Correo electrénico

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Frecuencia, %

Figura 38. Mecanismo de conocimiento del modelo de acreditacion de la UAM

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas

Promueve el mejoramiento continuo
Participacion

Evaluacion continua

Lineamientos claros

Comunicacién

Proceso Integral

Articulacién con el direccionamiento estratégico

Liderazgo Unidad de Acreditacion...

Compromiso de las directivas

0

X

20% 40% 60% 80% 100%

Frecuencia, %

Figura 39. Percepcion de las fortalezas del modelo de acreditacion de la UAM

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas
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Mejoramiento continuo

Gestidn de calidad /Gestidn de procesos
Cultura de Calidad

Desarrollo y bienestar institucional
Evaluacién continua

Imagen Corporativa / Reputacion
Acceso Recursos Econdmicos

RSE

Transparencia

Documentacidn / Sistematizacion

Mayor Competitividad

"""'"I”

Planificacion

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Frecuencias, %

Figura 40. Percepcion de los aportes del modelo de acreditacion a la UAM

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas

Planes de mejoramiento / seguimiento...
Toma de conciencia / Apropiacion
Sistemas de informacién
Fortalecimiento de cultura de evaluacion
Indicadores

Estudios de impacto de los programas

Fortalecern e incentivar investigacion

0

X

20% 40% 60% 80% 100%

% Frecuencia

Figura 41. Percepcion de los aspectos de mejora del modelo de acreditacion de la UAM

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas
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Fortalecer la capacitacion

Asignacion de recursos a los planes de mejoramiento
Plan de desarrollo de sistemas de informacién
Definicion de indicadores, metas y seguimiento
Mayor participacion del personal

Reuniones periddicas

Mejorar la planificacion

Fortalecer la comunicacioén y difusion

Hacer participes a graduados en comités de curriculo
Definir inversiones requeridas para laboratorios

Gestionar convenios nacionales e internacionales...

Realizar autoevauaciones mas frecuentes

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Frecuencia, %

Figura 42. Estrategias o actividades que proponen los entrevistados para la mejora en el

modelo de acreditacion

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas

4.1. Requisitos Generales

=+ Gestion Organizacional

Gestion de la Formacion

s e [TH [T [ §
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© M H === M
8 o
(T S
c . o
@ " " o
3 - Gestion de la Proyeccion 3
s ~1 [l AT
| B I I = e e e e 3
W o 0w

= g

=+ = |_H_| Gestion del Talento Humano

P

= =]

=

-

=+ Gestion de Calidad

]

P I = =) M

=

w -]

=+ - Gestion ambiental

]
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01234587 8010111213141518171810202122232425262728203031

Caracteristicas de Acreditacion Institucional

Figura 43. Relaciones identificadas por procesos entre las caracteristicas de acreditacion

institucional y el numeral 4.1. Requisitos generales

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas
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Requisitos Generales

100% -~

00
o
X

60%
40%
20%

0%

Frecuencia, %

F1 | F2 | F3 | F4 |F5 | F6|F7| F8 |F9| F10 |F11|¢14

Factores y Caracteristicas de Acreditacidn Institucional
Figura 44. Relaciones de factores y caracteristicas de acreditacion institucional con el

numeral de la NTC ISO 9001 Requisitos Generales.

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas

4.2. Gestion documental

Gestidon Organizacional
el e ==l WL =

Gestidon de la Formacion
m Om = Bl

Gestion de la Investigacion

IIII'—IIIIIIII||:|IIII —||_|_|_|_||:|

_’_I—l—h_‘ Gestion de la Proyeccitn
i O o B m

Gestion del Talento Humano

sosasoddodaep

- - i 0

Gestion de Calidad

pn polimem m il mm

Gestion ambiental

Frecuencia
0123456012345601234560123456012345601234560123456
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0123456789 10111213141516171819202122232425 282726203031

Caracteristicas de Acreditacion Institucional
Figura 45. Relaciones identificadas por procesos entre las caracteristicas de acreditacion

institucional y el numeral 4.2. Gestion Documental

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas



Relacion entre los factores de Acreditacion Institucional y el Sistema de 155
Gestion de Calidad en la Universidad Autbnoma de Manizales

100%
80%
60%
40%
20%

0%

Frecuencia, %

Gestion Documental

] 63%

F1 | F2 | F3 | F4 |F5 | F6|F7| F8 |F9| F10 |F11|¢14

Factores y Caracteristicas de Acreditacion Institucional

Figura 46. Relaciones de factores y caracteristicas de acreditacion institucional con el

Frecuencia

Figura 47.

numeral de la NTC 1SO 9001 Gestion documental

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas

5.1. Compromiso de la Direccién

m m |—| m Gestion Organizacional

=t = ] - -

2 . ’_I_]_H_I-I_ Gestion de la Formacion
= BB =

il | I_I_H Gestion de la Investigacion
= —l_l_l_l = [ I_I_Y_I_ﬂ_l_l_l_l_l

=
p ]
o =
L = =]
-+ = . . -
= —i—l—l Gestion de la Proyeccion 3
P
= - o om oEm D o
o = 0
L = =]
-+ . ]
o H Gestion del Talento Humano
=3 O b A1
@
-
=+ = . .
= l_I_l Gestion de Calidad
-
=3 EE B
o =
g
-+ — - -
2 . Gestion ambiental
=1
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012348678 01010121314151617 18102021 222324252627 282030 31

Caracteristicas de Acreditacion Institucional
Relaciones identificadas por procesos entre las caracteristicas de acreditacién

institucional y el numeral 5.1. Compromiso de la Direccién

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas
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Compromiso de la Direccion

100% -
80% z¢o,

'()G/GO%
60%

40%

Frecuencia, %

20%
0%

F1 | F2 | F3 | F4 | F5 | F6 | F7 | F8 |F9| F10 | F11 M
Factores y Caracteristicas de Acreditacidn Institucional
Figura 48. Relaciones de factores y caracteristicas de acreditacion institucional con el

numeral de la NTC ISO 9001 Compromiso de la Direccion

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas

5.2. Enfoque al Cliente

671 __
47 Gestion Organizacional
.
47 ’_H Gestion de la Formacion
z & | | LI_‘ Fm m

o -

Gestion de la Investigacion

Gestion de la Proyeccion

Frecuencia
E=Y
|
sosasoddosoepy

47 Gestidn del Talento Humano

47 Gestion de Calidad
calll Sl N W

.

47 Gestién ambiental

0 I | ] 1 | T I 1 T I 1 T | 1 I |
0 2 4 6 8 10 12 14 416 18 20 22 24 26 28 30
Caracteristicas de Acreditacion Institucional

Figura 49. Relaciones identificadas por procesos entre las caracteristicas de acreditacion
institucional y el numeral 5.2. Enfoque al cliente

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas
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Enfoque al Cliente

100% -~
80%
60%
40%
20%

0%

Frecuencia, %

F1 | F2 | F3 | F4 |F5 | F6|F7| F8 |F9| F10 |F11|114

Factores y Caracteristicas de Acreditacidn Institucional
Figura 50. Relaciones de factores y caracteristicas de acreditacion institucional

con el numeral de la NTC ISO 9001 Enfoque al Cliente

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas

5.3. Politica de la Calidad

. [I_r14‘+1—r{#_T1‘f1—r1—r11‘}- '{_ estomOrganzaciona
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b ﬂ | |—| |—|—|
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o
2 o0 S
£ 9 g
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S 2 m e m olll ol ol B 8
v §

47 Gestion del Talento Humano
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&

4 Gestion de Calidad

] ol |

.

4 Gestion ambiental

g o Wl | o e =]
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D 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22 24 26 28 30
Caracteristicas de Acreditacion Institucional

Figura 51. Relaciones identificadas por procesos entre las caracteristicas de acreditacion

institucional y el numeral 5.3. Politica de la Calidad

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas
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Politica de Calidad
o 100% -
5 80% 1 . 54%
T 60% - 49% 49% 46%
g 40%
(8]
@ 20%
L

0%

F1 | F2 | F3 | F4 |F5 | F6 | F7| F8 |F9| F10 |F11F14
Factores y Caracteristicas de Acreditacion Institucional

Figura 52. Relaciones de factores y caracteristicas de acreditacion institucional
con el numeral de la NTC I1SO 9001 Politica de Calidad

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas

5.4. Planificacion
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Caracteristicas de Acreditacion Institucional

Figura 53. Relaciones identificadas por procesos entre las caracteristicas de acreditacion

institucional y el numeral 5.4. Planificacion

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas



Relacion entre los factores de Acreditacion Institucional y el Sistema de 159
Gestion de Calidad en la Universidad Autbnoma de Manizales

Planificaciéon

100% -
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Factores y Caracteristicas de Acreditacion Institucional

Figura 54. Relaciones de factores y caracteristicas de acreditacion institucional
con el numeral de la NTC 1SO 9001 Planificacion

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas

5.5. Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion
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Caracteristicas de Acreditacion Institucional
Figura 55. Relaciones identificadas por procesos entre las caracteristicas de acreditacion

institucional y el numeral 5.5.

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas
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Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion
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Factores y Caracteristicas de Acreditacidn Institucional
Figura 56. Relaciones de factores y caracteristicas de acreditacion institucional con el

numeral de la NTC 1SO 9001 Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas

5.6. Revision por la Direccién
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Caracteristicas de Acreditacion Institucional

Figura 57. Relaciones identificadas por procesos entre las caracteristicas de acreditacion

institucional y el numeral 5.6. Revision por la Direccion

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas
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Revision por la Direccion
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Factores y Caracteristicas de Acreditacidn Institucional
Figura 58. Relaciones de factores y caracteristicas de acreditacion institucional con el

numeral de la NTC ISO 9001 Revision por la Direccion

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas

6.1. Provision de Recursos
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Figura 59. Relaciones identificadas por procesos entre las caracteristicas de acreditacion

institucional y el numeral 6.1. Provision de Recursos

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas
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Provision de Recursos
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Factores y Caracteristicas de Acreditacidn Institucional
Figura 60. Relaciones de factores y caracteristicas de acreditacion institucional con el

numeral de la NTC ISO 9001 Provision de Recursos

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas

6.2. Talento Humano
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Figura 61. Relaciones identificadas por procesos entre las caracteristicas de acreditacion

institucional y el numeral 6.2. Talento Humano

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas
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Figura 62. Relaciones de factores y caracteristicas de acreditacion institucional con el

Figura 63.

numeral de la NTC ISO 9001 Talento Humano

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas

6.3. Infraestructura
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Relaciones identificadas por procesos entre las caracteristicas de acreditacion

institucional y el numeral 6.3. Infraestructura

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas
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Infraestructura
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Figura 64. Relaciones de factores y caracteristicas de acreditacion institucional con el

numeral de la NTC 1SO 9001 Infraestructura

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas

6.4. Ambiente de Trabaio
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Caracteristicas de Acreditacion Institucional

Figura 65. Relaciones identificadas por procesos entre las caracteristicas de acreditacion

institucional y el numeral 6.4. Ambiente de Trabajo

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas
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Figura 66. Relaciones de factores y caracteristicas de acreditacion institucional con el

Figura 67.

numeral de la NTC 1SO 9001 Ambiente de Trabajo

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas
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institucional y el numeral 7.1.

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas
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Planificacion de la prestacion del servicio
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Figura 68. Relaciones de factores y caracteristicas de acreditacion institucional con el

numeral de laNTC I1SO 9001 7.1

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas

7.2. Procesos relacionados con el cliente
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Caracteristicas de Acreditacion Institucional
Figura 69. Relaciones identificadas por procesos entre las caracteristicas de acreditacion

institucional y el numeral 7.2.

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas
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Procesos relacionados con el cliente
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Figura 70. Relaciones de factores y caracteristicas de acreditacion institucional con el

numeral de laNTC I1SO 9001 7.2

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas

7.3. Disefio y Desarrollo
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Caracteristicas de Acreditacion Institucional
Figura 71. Relaciones identificadas por procesos entre las caracteristicas de acreditacion

institucional y el numeral 7.3.

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas
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Disefio y Desarrollo
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Factores y Caracteristicas de Acreditacion Institucional

Figura 72. Relaciones de factores y caracteristicas de acreditacion institucional con el

Figura 73.

numeral de laNTC I1SO 9001 7.3

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas
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Caracteristicas de Acreditacion Institucional
Relaciones identificadas por procesos entre las caracteristicas de acreditacion

institucional y el numeral 7.4.

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas
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Adquisicion de bienes o servicios
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Factores y Caracteristicas de Acreditacion Institucional

Figura 74. Relaciones de factores y caracteristicas de acreditacion institucional con el
numeral de la NTC ISO 9001 7.4

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas

7.5. Produccion y prestacion del servicio
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Caracteristicas de Acreditacion Institucional
Figura 75. Relaciones identificadas por procesos entre las caracteristicas de acreditacion

institucional y el numeral 7.5.

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas
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Produccidn y prestacion del servicio
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Figura 76. Relaciones de factores y caracteristicas de acreditacion institucional con el

numeral de laNTC ISO 9001 7.5

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas

7.6. Control de equipos de seguimiento y medicion
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Caracteristicas de Acreditacion Institucional
Figura 77. Relaciones identificadas por procesos entre las caracteristicas de acreditacion
institucional y el numeral 7.6.

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas
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Control de los equipos de seguimiento y medicion
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Figura 78. Relaciones de factores y caracteristicas de acreditacion institucional con el
numeral de la NTC ISO 9001 7.6

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas

8.1. Generalidades
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Caracteristicas de Acreditacion Institucional
Figura 79. Relaciones identificadas por procesos entre las caracteristicas de acreditacion

institucional y el numeral 8.1.

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas
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Medicidn, analisis y mejora. Generalidades

100% -
80% 60%
60%
40%
20%
0%

Frecuencia, %

F1 | F2 | F3 | F4 |F5 | F6 | F7| F8 |F9| F10 |F11|t14
Factores y Caracteristicas de Acreditacion Institucional

Figura 80. Relaciones de factores y caracteristicas de acreditacion institucional con el
numeral de la NTC ISO 9001 8.1.

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas

8.2. Seguimiento y medicién
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Caracteristicas de Acreditacion Institucional
Figura 81. Relaciones identificadas por procesos entre las caracteristicas de acreditacion

institucional y el numeral 8.2.

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas
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Seguimiento y medicion
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Figura 82. Relaciones de factores y caracteristicas de acreditacion institucional con el

numeral de la NTC 1SO 9001 8.2.

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas

8.3. Control de producto y servicio no conforme

i — ——

pa
o —l_l—‘ Gestién Organizacional
hg I I | /

=]
o =

-
1 e N

o =]

-+ —
o=~ - - s
e | Gestion de la Investigacion
= |

Gestion de la Formacion

=

o | [ o
=T =
g -] £
3 2: Gestion de la Proyeccion ]
§01 Dl Bl g
. O 1]
b v n

=+ = [=]

o= < n

4 — Gestion del Talento Humano

= | I I T T 1

(=]

g

-

i Gestién de Calidad

] B e

==

e

- =

o Gestién ambiental

= [

T T T T T T T T T T T T T T T T I T T I T T I T TTITITT
0123456878 0101112131415161718192021222324252627 28203031

Caracteristicas de Acreditacion Institucional
Figura 83. Relaciones identificadas por procesos entre las caracteristicas de acreditacion

institucional y el numeral 8.3.

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas
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Control de servicio no conforme
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Figura 84. Relaciones de factores y caracteristicas de acreditacion institucional con el

numeral de la NTC 1SO 9001 8.3.

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas

8.4. Analisis de Datos
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Figura 85. Relaciones identificadas por procesos entre las caracteristicas de acreditacion

institucional y el numeral 8.4.

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas
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Analisis de datos
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Factores y Caracteristicas de Acreditacion Institucional
Figura 86. Relaciones de factores y caracteristicas de acreditacion institucional con el

numeral de la ISO 9001 8.4.

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas

8.5. Mejora
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Caracteristicas de Acreditacion Institucional
Figura 87. Relaciones identificadas por procesos entre las caracteristicas de acreditacion
institucional y el numeral 8.5.

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas
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Mejora
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Figura 88. Relaciones de factores y caracteristicas de acreditacion institucional con el

numeral de la NTC I1SO 9001 8.5.

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas

Factor 1 Mision y proyecto institucional

mCl mC2 mC3

X
z
'Q
@]
<
o
@]
(%]
Y| 1 [0 Y R
4.1.4.2. 51 5.2.53.54.55.56.6.1.6.2.63.64. 71 72.73.74.75.7.6.8.1.8.2. 83.8.4.85.
mCl 75% 75% 25% 25% 100 50% 25% 25% 25% 25%75%
W C2 100 25% 100 75% 100 25% 75% 75% 25% 25% 50% 25% 50%
mC3 75% 75% 50% 50% 75% 25% 25% 25% 50%

Figura 89. Relaciones Factor 1y requisitos NTC 1SO 9001

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas a lideres de Calidad



Relacion entre los factores de Acreditacion Institucional y el Sistema de 177
Gestion de Calidad en la Universidad Autobnoma de Manizales

Factor 2 Estudiantes

mc4

4.1.42. 51 52.53.54.55.56.6.1. 6.2.63.64. 71 7.2.73.74.75.76.8.1. 8.2. 83. 8.4. 8.5.

50%
75%
75%

25% 25% 25% 50%
25% 50%
25% 50%

Figura 90. Relaciones Factor 2 y requisitos NTC 1SO 9001

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas a lideres de Calidad

Factor 3 Profesores

C8

C10 mC11

4.1.4.2. 51 52.53.54.55.56.6.1.6.2.63.64. 7.1 7.2.73.7.4.75.7.6.8.1. 8.2. 83. 84. 85.

X
z
‘o
O
<
s!
2 I L
mc4 25% 50% 25% 25%
c5 50% 25%
mC6 75% 25%
mC7
X
z
‘o
O
<
O
(@)
(%]
< |
mC7 25% 25% 25%
c8 25%
c9 25% 25%
Cc10 25% 25%
mCl1 25% 25%

75%
50%
75%
75%
50%

25%
25%
25%
25%

50% 25% 50%
25%50%
25% 25% 50%
25% 25% 50%
25% 50%

Figura 91. Relaciones Factor 3 y requisitos NTC I1SO 9001

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas a lideres de Calidad
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Factor 4 Procesos académicos

mCl2 mCl13 mCl4

xX
z
O
Q
<
(@)
o
(%]
A 001 [0 A
4.1.4.2. 51 52.53.54.55.56.6.1.6.2.6.3.6.4.7.17.2.73.7.4.75.7.6.8.1.8.2.83. 84. 8.5.
mCl2 25%25% 50%50% 25% 100 25% 25% 25%25%50%
mC13 25%25%25% 25% 50%25%25% 50% 25% 25%50%
mCl4 25%25%50%25%25% 25% 50%25% 100 75% 25%25%50%
Figura 92. Relaciones Factor 4 y requisitos NTC 1SO 9001
Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas a lideres de Calidad
Factor 5 Visibilidad nacional e internacional
EC15 mCle
x
z
o)
(@]}
<
QO
o
(%]
4.1.4.2.5152.53.54.55.56.6.1.6.2.63.64. 7.1 7.2.73.7.4.75.7.6.8.1.8.2.8.3.8.4.8.5.
mC15 25% 25% 25% 25% 25%50%
mCl6 25% 25% 25% 50% 25%50%

Figura 93. Relaciones Factor 5 y requisitos NTC 1SO 9001

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas a lideres de Calidad
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Factor 6 Investigacidon y creacidn artisticay
cultural

mCl7 mC18

X
z
'Q
O
<
[®]
@]
(%]

4.1.42.5152.53.54.55.56.6.1.6.2.6.3.64. 7.1 7.2.73.74.75.7.6.8.1. 8.2.8.3. 8.4. 85.

mC17 25% 25% 25% 25% 25%25% 25% 75% 25%50%

mC18 25% 50% 25% 25% 75% 25% 25% 25% 25% 50%

Figura 94. Relaciones Factor 6 y requisitos NTC 1SO 9001
Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas a lideres de Calidad
Factor 7 Pertinencia e Impacto Social
EmC19 mC20

S
Z
O
(@]
<
(@]
@]
(%]

4.1.42.515.2.53.54.55.56.6.1.6.2.6.3.64. 7.1 7.2.73.74.75.7.6.8.1.8.2.8.3. 84.85.

B C19 25% 50% 25% 25% 25% 25% 50% 25% 25% 25% 25% 25% 75%

W C20 25% 50% 25% 25% 25% 50% 25% 25% 25% 25% 50%

Figura 95. Relaciones Factor 7 y requisitos NTC 1SO 9001

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas a lideres de Calidad
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Factor 8 Procesos de autoevaluacidony
autorregulacidon

mC21 mC22 mC23

xX
z
Q
Q
<
(@)
o
(%]
4.1.4.2. 5.1 5.2.5.3.5.4.55.56.6.1.6.2. 6.3.64. 71 7.2.73.7.4.75. 7.6. 8.1. 8.2. 8.3. 8.4. 8.5.
B C21 25%50% 25% 25% 50% 100 25%25% 100 100 75% 75% 100
W C22 25%75% 25% 25% 100 25% 25%75% 50% 100
W(23 25%25%  25%  25% 100  25% 75% 100 25% 50% 100
Figura 96. Relaciones Factor 8 y requisitos NTC 1SO 9001
Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas a lideres de Calidad
Factor 9 Bienestar institucional
mC24
X
z
O
S
g ‘
(@)
(@)
(%]

4.1.42.5152.53.54.55.56.6.1.6.2.63.6.4.7.172.73.74.75.76.8.1.8.2.83.84.85.
mC24 25% 25% 25% 25% 75% 25% 25% 25%50%

Figura 97. Relaciones Factor 9 y requisitos NTC 1SO 9001

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas a lideres de Calidad
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Factor 10 Organizacidn, gestion y administracion

mC25 mC26 mC27

xX
z
O
(@]
<
[®]
o
(%]
4.1.42.51 52.53.54.55.56. 6.1. 6.2. 6.3. 6.4. 7.1 7.2. 7.3. 7.4. 7.5. 7.6. 8.1. 8.2. 8.3. 8.4. 8.5.
B C25 75%50% 75% 50%50% 25% 50%25%25%  25%  75%  25%50% 50% 75%
B C26 25%25% 25% 75% 75% 25%  25% 25% 50% 75%
W C27 25%25% 50% 25%25% 25%25% 25% 25% 75% 25% 50% 75%
Figura 98. Relaciones Factor 10 y requisitos NTC 1SO 9001
Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas a lideres de Calidad
Factor 11 Recursos de apoyo académico e
infraestructura fisica
mC28 mC29
xX
z
O
(@]
<
[®]
o
(%]
4.1.4.2. 5.1 5.2.53.54.55.56.6.1.6.2.6.3.64. 71 7.2.73.7.4.75.7.6. 8.1. 8.2. 8.3. 8.4. 8.5.
mC28 25% 25% 75% 100 75% 25% 50% 25%50%
mC29 25%25% 25% 25%75% 100 75% 25% 50%

Figura 99. Relaciones Factor 11 y requisitos NTC 1SO 9001

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas a lideres de Calidad
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Factor 12 Recursos financieros

mC30

ASOCIACION, %

4.1.4.2.515.2.53.5.4.55.5.6.6.1.6.2.6.3.6.4.7.17.2.7.3.7.4.7.5.7.6.8.1.8.2.8.3.8.4.8.5.
mC30 25%75% 25%  25%100 25%  75% 25%50%

Figura 100. Relaciones Factor 12 y requisitos NTC ISO 9001

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas a lideres de Calidad
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29%

Presentarlos como un solo sistema y no de forma
independiente -Mayor capacitacion- Talleres de articulacion-

17%

Cruzar requisitos SGC vs Factores de Acreditacion

. e 0,
Relacionar documentos del SGC vs Acreditacion _ 14%
Integracidn a través del Direccionamiento Estratégico - 11%
Los resultados de Acreditacién como los planes de - o
mejoramiento se debe operar como parte de gestion por 11%

procesos

Articular estadisticas de cumplimiento (indicadores que
respondan a los dos modelos)

9%

Establecer informes o productos académicos articulados a los
criterios y caracteristicas del modelo de Acreditacion y el
Sistema de Gestidn por Procesos

6%

6%

Auditorias integrales

Consolidacion del SGPP con auditorias alineado al modelo de
Acreditacién

6%

Disefio del sistema de Gestidn por Procesos basado en
factores del CNA

6%

Participacién del equipo de Gestién por Procesos en los - 3%
procesos de Autoevaluacion.

. . .. . 0,
Mejorar comunicacién entre dependencias - 3%

Conocimiento critico de los dos modelos y adaptacién de un - 3%
modelo de gestidn productiva a uno de servicios educativos

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

Figura 101. Estrategias propuestas para mejorar la relacion entre el Sistema de Calidad y
la Acreditacion Institucional en la UAM

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas a Colaboradores de la UAM
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SISTEMA INTEGRADO DE GESTION
ENTRADA SALIDAS

ACTUAR l ' VERIFICAR

Figura 102. Propuesta de Modelo Integrado de Gestion para la UAM. Relaciones Factores

de Acreditacion Institucional vs Requisitos SGC vs Macroprocesos

Fuente: Elaboracion Propia.
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SISTEMA INTEGRADO DE GESTION
ENTRAD SALIDAS

ACTUAR ( ' VERIFICAR
R O

Figura 103. Propuesta de Modelo Integrado de Gestion para universidades.
Relaciones Factores de Acreditacion Institucional vs Requisitos SGC vs Macroprocesos

Fuente: Elaboracion Propia.
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ANEXO C: INSTRUMENTOS
Entrevista a Lideres de Calidad en Universidades

Relacion de los Factores de Acreditacion Institucional y el sistema de Gestién de Calidad

Fecha:
Nombre:
Cargo:
PLANEAR
1. ¢Cuales son los 6rganos rectores de la U y de qué manera funcionan?
2. ¢Como establecen las politicas institucionales?
3. ¢Quiénes son los responsables de Acreditacién institucional, de programas de pregrado y de
programas de posgrado?
4. ;Como se asignan las responsabilidades en cada sistema; desde los procesos o desde los requisitos de
cada sistema?
5. ¢Como es el modelo de acreditacion institucional, de qué manera se tiene en cuenta los factores de
acreditacion?
6. ¢Qué estrategias aplican para desarrollar una cultura de calidad?
7. ¢COmo es la asignacion de recursos para los sistemas?
8. ¢Tienen elementos integrados considerando los requisitos de cada sistema? ¢Qué aspectos si y cuales
no y cémo lo estan llevando a cabo?
HACER
9. ¢De qué forma se implement6 el SGC y Acreditacion y cuales han sido sus fases?
10. ¢Cuadles son las principales fortalezas de cada sistema?
11. ¢Cbémo es la estructura documental del sistema? ;tienen alguna matriz documental?
12. ¢Que porcentaje de documentacion tienen electrénica y cuanto en fisico?..
13. /Cdmo tienen establecida la recoleccién de la informacion, esta sistematizada? O esta desde el SIG?
14. ;Cbémo realizan el control de documentos y control de registros?...
15. ¢En cuanto a la documentacion del SGC se han presentado cambios a la luz de la acreditacion de
calidad?
16. ¢Cuadles son los aspectos mas complejos de implementar?
17. ¢;Cuales son las debilidades de sistema?
18. ¢Cuadles han sido las dificultades que se ha tenido durante la implementacion y/o mantenimiento del
sistema?
VERIFICAR
19. ¢Cudles han sido las principales motivaciones para implementar el sistema de gestién de calidad y
acreditacion institucional?
20. ¢Cuéles han sido las estrategias claves de éxito para la implementacion y mantenimiento de cada
sistema?
21. ¢De qué forma abordan el personal para asegurarse de que tienen interiorizado o aplican los requisitos
de la NTC GP1000 y factores de acreditacion?
22. ¢Como determinan los indicadores estratégicos? ¢Como se analizan? ;Como se abordan, como se
hace seguimiento?
23. ¢Los indicadores de acreditacion son iguales a los de la certificacion y los estratégicos?
24. ;Cada cuanto se actualizan los indicadores? ¢de qué manera lo hacen?
25. ¢Cada cuanto se presentan resultados de los indicadores y como es su revision y gestién? (acopio,

recoleccion, revision, evaluacion)
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26. ¢CAmo son los aspectos de revision por la direccion y cémo manejan los planes de mejoramiento?
27. Como desarrollan las auditorias internas, lo hacen de forma integrada o no?

ACTUAR
28. ¢Como se garantiza la mejora en el sistema?

29. ¢Cual ha sido el principal aspecto que ha contribuido con el mejoramiento del sistema?
30. ¢Considera usted que la Universidad tiene una Sistema Integrado de Gestion entre los factores de
acreditacion institucional y el sistema de gestion de calidad? Justifique

Entrevista a funcionarios de la UAM
Relacion de los Factores de Acreditacion Institucional y el sistema de Gestién de Calidad en la
Universidad Auténoma de Manizales
Fecha:

Nombre:
Cargo:

Esta entrevista tiene como finalidad contribuir con esta investigacion para cumplir con el
objetivo “Establecer la relacion entre los factores de acreditacion institucional y el sistema
de gestion de calidad en la Universidad Autbnoma de Manizales”

1 ¢De qué forma se le dio a conocer el sistema de gestion por procesos de la UAM?

a) Induccion

b) Correo electronico
c) Pagina web

d) Jefe inmediato

e) ¢Otro? ;Cual?

2 ¢De qué forma se le dio a conocer el modelo de la Acreditacién institucional de la
UAM?

a) Induccion
b) Correo electronico
c) Péagina web

d) Jefe inmediato
e) ¢Otro? ;Cual?

3 ¢Considera usted que la acreditacion institucional aporta al mejoramiento de la
UAM?
SI___ NO ¢por qué?

4 ;Considera usted que la gestién por procesos aporta al mejoramiento de la UAM?
SI___NO (por qué?
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5 ¢Cuales cree usted son las fortalezas del sistema de gestion por procesos de la
UAM?

6 ¢Cuales cree usted son las fortalezas del modelo de acreditacién de la UAM?

7 ¢ Qué aspectos considera usted se debe mejorar en el sistema de gestion por
procesos de la UAM?

8 ¢Qué aspectos considera usted se debe mejorar en el modelo de acreditacion de la
UAM?

9 ¢Qué estrategias o actividades propone usted para implementar dichas mejoras en
el sistema de gestidn por procesos?

10 ¢Qué estrategias o actividades propone usted para implementar dichas mejoras en
el modelo de acreditacion institucional?

11 ¢Considera usted que hay relaciones entre la Acreditacion institucional y el sistema
de gestién por procesos de la UAM? SI NO ¢Por qué?

En caso de respuesta positiva y teniendo en cuenta los factores y caracteristicas de
Acreditacion Institucional, diligenciar la siguiente matriz:

RELACION SISTEMA DE CALIDAD Y FACTORES ACREDITACION INSTITUCIONAL

Requisitos de la Norma NTC ISO 9001 Relacion Factores de
- Sistema de Gestién de Calidad - Acreditacién Institucional

Sistema de Gesti6én de Calidad

* Requisitos generales

* Gestion Documental

4.2.4. Control de los registros

Responsabilidad de la Direccion

* Compromiso de la direccién

* Enfoque al cliente

* Politica de la calidad
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* Planificaciéon

* Responsabilidad, autoridad y comunicacion

* Revision por la direccion

Gestion de Recursos

* Provision de recursos

* Talento Humano

* Infraestructura

* Ambiente de trabajo

Realizacién del producto o prestacion del servicio

* Planificacion de la realizacion del producto.

* Procesos relacionados con el cliente

* Disefo y desarrollo

* Adquisicion de bienes o servicios

* Produccion y prestacién del servicio

* Control de los equipos de seguimiento y
medicion

Medicidn, analisis y mejora

* Generalidades

* Seguimiento y medicion

* Control del producto y/o servicio no conforme

* Analisis de datos

* Mejora

Lo anterior se diligencia teniendo como base los factores y caracteristicas de Acreditacion
Institucional como se muestra a continuacion:
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ACREDITACION INSTITUCIONAL
No. FACTOR CARACTERISTICA
C1. | Coherenciay pertinencia de la mision
Mision y Proyecto co. Orientaciones y estrategias del Proyecto Educativo Institucional
F1|.m >~ 2 (PEI)
institucional
Formacioén integral y construccion de la comunidad académica en el
c3 | Proyecto Educativo Institucional.
C4. | Deberes y derechos de los estudiantes.
F2 | Estudiantes C5. | Admisién y permanencia de estudiantes.
C6. | Sistemas de estimulos y créditos para estudiantes
C7. | Deberesy derechos del profesorado.
C8. | Planta profesoral.
F3 | Profesores C9. |Carrera Docente
C10. | Desarrollo profesoral
C11. | Interaccion académica de los profesores
C12. | Politicas académicas.
Procesos . . L . .
F4 Académicos C13. | Pertinencia académica y relevancia social
c14 Procesos de creacion, modificacion y extensién de programas
" | académicos
Visibilidad c15 | Insercion de la Institucion en contextos académicos nacionales e
F5 | Nacional e internacionales.
Internacional C16 | Relaciones externas de profesores y estudiantes.
Investigacion y C17. | Formacién para la investigacion
F6 |creacién artisticay
cultural C18. | Investigacién
- Pertinencia e C19. | Institucién y entorno
impacto social C20 | Graduados e institucion
C21 | Sistemas de autoevaluacion
Procesos de - - »
F8 |autoevaluaciony C22 | Sistemas de informacion
autorregulacion . L N
C23 | Evaluacién de directivas, profesores y personal administrativo.
F9 Bler)estgr C24 | Estructura y funcionamiento del bienestar institucional.
institucional
F10 C25 | Administracion y gestion.
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Organizacion, C26 | Procesos de comunicacion
Gestion y
Administracién C27 | Capacidad de gestion.
Recur/so§ de Apoyo C28 | Recursos de apoyo académico
Académico e
F11
Infraestructura .
Fisica C29 | Infraestructura fisica
F12 R_e cursos C30 | Recursos, presupuesto y gestion financiera.
Financieros

12. Qué estrategias o actividades propone usted para mejorar la relacion entre el modelo
de acreditacion institucional y el sistema de gestion por procesos de la UAM?



