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Guia del Sistema Integrado de Gestion

En este documento la comunidad Universitaria encontrara
los conceptos, términos y temas que diariamente se
utilizardn en el Sistema integrado de Gestion UCM, los cuales
es necesario tener en cuenta en su implementacién y en el
desarrollo de las auditorias internas de calidad.
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La Universidad Catdlica de Manizales como institucion
coherente y pertinente con las exigencias del mundo
actual y en especial con la formacién integral de todos sus
estudiantes, disena e implementa el sistema integrado de
gestion fundamentado en lineamientos y aspectos de alta
calidad integrando normas que aplican a una instituciéon
de educacion superior en la bUsqueda de la excelencia.

¢Porque la Universidad Catdlica de Manizales disena e
implementa un Sistema Integrado de Gestion?

Dentro de los objetivos del plan de desarrollo institucional
2012 — 2016, la UCM establecié como un eje prioritario de
actuacion institucional la integracién de dreas y procesos
de la Universidad como una accién estratégica para el
cumplimento del horizonte institucional “la alta calidad”. El
SIG busca otorgarle un valor agregado a la prestacion de
nuestro servicio educativo por medio del cumplimiento de
requisitos previamente identificados para satisfacer las
necesidades de la comunidad universitaria.

¢ Qué tenemos que hacer dentro de cada dependen-
cia o unidad académica?

Es importante saber que no podemos lograr la alta calidad
de la institucion si no frabajamos como un sistema, si no
estamos articulados en busca de un objetivo comun. Cada
dependencia y/o unidad Académica de la UCM deberd
seguir la informacién dispuesta en la plataforma
www.ucm.edu.co/sig de tal manera que se pueda
evidenciar la alineacion estratégica y el aporte de cada
colaborador de la UCM al cumplimiento de la visién
institucional.



Es importante conocer, entender e interiorizar la politica
de calidad y los objetivos de calidad.

Politica de Calidad

La Universidad Catdélica de Manizales es una institucion
académica que propicia el desarrollo de la formaciéon
cientifica humano cristiana, la docencia, la investigacion y
la proyeccién social. Se compromete con la satisfaccion
de la comunidad Universitaria, el mejoramiento contfinuo
de sus procesos vy el desarrollo y fortalecimiento de una
cultura de calidad.

Objetivos de calidad

La Universidad Catdlica de Manizales asume como
objetivos de calidad los objetivos de desarrollo definidos en
el plan de desarrollo institucional 2012 - 2016
concibiéndolos como fundamentos de gerencia y gestién
sobre los que debe alinearse el dia a dia de la institucién.

TE 1: calidad e innovacién académica:

*OD: Ampliacion de la oferta académica

*OD: Desarrollo, cudlificacion y mejoramiento del capital
humano e Intelectual

*OD: Formacién integral, flexible, actuadlizada e
interdisciplinar

*OD: Incremento de los niveles de productividad
investigativa

e OD: Acreditacion de programas de pregrado y posgrado



TE 2: impacto social y empresarial:

¢ OD: Afianzamiento de vinculos con egresados
¢ OD: Reconocimiento y visibilidad internacional
¢ OD: Enfoque empresarial

* OD: Responsabilidad social

TE 3: gestion administrativa y sostenibilidad financiera

¢ OD: Integracién de dreas y procesos

¢ OD: Integracion de sistemas de informacion

¢ OD: Proyeccidn y gestién eficiente de recursos tecnolégi-
cos, bibliogrdficos y de planta fisica

¢ OD: Consolidacién de la gestion administrativa y financie-
ra

TE 4: desarrollo humano cristiano

* OD: Calidad de vida de la comunidad universitaria

e OD: Vivencia de la filosofia institucional y el carisma
congregacional.

El sistema integrado de gestion contine el manual de
calidad

Manual de calidad

Describe los criterios y lineamientos para la aplicacion de
los procesos del sistema integrado de gestion de la Universi-
dad Catdlica de Manizales.

Este manual se puede descargar desde la plataforma
www.ucm.edu.co/sig y confiene:

-Descripcion del sistema integrado de gestion

-Alcance del SIG

-Exclusiones del SIG

-Objetivos de calidad

-Politica de calidad

-Procedimientos documentados

-Interaccién entre procesos



Mapa de procesos

Es la representacion grafica de los procesos institucionales
y su interaccion. Segun su funcidon dentro del SIG se
clasifican en procesos estratégicos, misionales, de apoyo y
de evaluacioén, control y seguimiento.
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Para el cumplimiento de la ISO 9001:2008 dentro del sig
debemos trabajar con documentos y requisitos que a
continuacién se describen

1. Caracterizacién del proceso

Es un documento que describe las caracteristicas y
servicios de un proceso permitiendo visualizar en un
diagrama los siguientes elementos: Objetivo del proceso,
lider del proceso, proveedor, entradas, actividades, salidas,
clientes y requisitos previamente definidos y arficulados.

2. Procedimiento documentado
Es la forma especificada de operacional izar un proceso,

describe el ciclo Deming de la mejora continua
otorgdndole valor a las actividades que lo componen.
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métodos

Comprobar
los resultados

de trabajo Hacer trabajo
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3.Procedimiento control de documentos

Establece los criterios y mecanismos para:

-La deteccion de la necesidad de creacion o modificacion
de documentos del SIG.

-Revision y ajuste de documentos del SIG.

-Aprobacién, publicacion y difusion de los documentos del
SIG.

¢ Qué es un documento?

Herramienta que puede enconfrarse en cualquier tipo de
formato o de medio y que hace parte activa del sistema
infegrado de gestion.

¢{Quién controla y aprueba los documentos del sistema
integrado de gestion?

El comité institucional de calidad que es un érgano asesor,
cuya funcion es delegada para el desarrollo de las
actividades relacionadas con la implementacién y
mantenimiento del Sistema Integrado de Gestion.

{Qué documentos actualiza permanente el comité de
calidad?

Todos los documentos del sistema integrado de gestion y
los publica a través de boletines y a través del listado
maestro de documentos.

¢Como hacer solicitudes de cambios a los documentos?
Para hacer solicitudes de cambios a los documentos es
necesario seguir las orientaciones del procedimiento
control de documentos que se encuentra en la plataforma
www.ucm.edu.co/sig



4. Procedimiento control de registros

Asegura que los registros que se constifuyen en una
evidencia de la conformidad del Sistema integrado de
gestion, estén debidamente establecidos, identificados,
almacenados y faciimente recuperables.

¢Cudl es el mecanismo institucional que controla los
registros y evidencias del SIG?

Las tablas de retencién documental y el sistema de gestidon
documental SAIA a través de la creacién de flujos de
frabajo en cada uno de los procesos.

5. Procedimiento para el copnirol del producto no
conforme

Establece los mecanismos necesarios para la
identificacién, tfratamiento e intervencién de no conformes
en la Institucién. Se puede entender como un “no
conforme” cualquier asunto que no cumpla con las
caracteristicas o condiciones establecidas para la
prestaciéon del servicio educativo.

6. Procedimiento para acciones correctivas, preventivas y
de mejora

Establece los mecanismos y herramientas necesarias para
desarrollar actividades encaminadas a la eliminacién de
causas de las no conformidades presentes y potenciales
como también para el mejoramiento de los procesos.



Requisito
Necesidad o expectativa
establecidad, generalmente
implicita y obligatoria

A

No conformidad ' Qonformldad B
Incumplimiento de un requisito Cumplimiento de un requisito

7N\

Accién Preventiva
Accién tomada para eliminar la X
. Fuente: ISO
causa de una no conformidad 9000:2005
potencial u ofra situacion
potencialmente no deseable

Accién Correctiva
Accién tomada para eliminar la
causa de una no conformidad
detectada u ofra situacion
indeseable

¢Cudndo se debe iniciar una accién correctiva?

1. Cuando se presenten inconsistencias en la operacion
y/o aplicacién de los procesos del SIG.

2. Cuando el incumplimiento con las caracteristicas del
servicio o producto son recurrentes.

3. Cuando haya un incumplimiento con lo planificado
(programas, objetivos, plan de gestion, plan de accidn,
planes operativos, etc.)

4. Cuando se identifiquen No conformidades en los
ejercicios de auditoria interna de calidad y de evaluaciéon
externa por parte del ministerio de educacién nacional y el
consejo nacional de acreditacion.



¢Cudndo se debe iniciar una accién preventiva?

1. La accidn preventiva se toma cuando hay la posibilidad
de gue se presente un problema potencial en el servicio,
en el proceso o en el sistema.

2. Cuando sabemos que la operacidén puede presentar
fallas o errores.

3. Cuando no ha ocurrido pero puede ocurrir y el no
prevenirlo puede generar costos a la Institucién (Pérdida
de dinero, de clientes, tiempo, recursos materiales o
humanos)

¢Cudndo se debe iniciar una accién de mejora?

1. Una accidn de mejora se debe iniciar para potencializar
y consolidar las fortalezas institucionales identificadas en los
ejercicios de auditorias internas de calidad y de
evaluacion externa por parte del ministerio de educacion
nacional y el consejo nacional de acreditacion.

5. Procedimiento para el desarrollo de auditorias internas
de calidad

La Direccidon de Control Interno de la Universidad Catdlica
de Manizales, consciente de la importancia que el Sistema
de Conftrol Interno representa para el logro de los objetivos
y metas institucionales y buscando el fortalecimiento de
una herramienta gerencial que garantice la proteccién de
los recursos de la Institucion y fomente la eficacia y la
eficiencia de las operaciones, presenta la estructura
documental y las herramientas necesarias para el
desarrollo de los procedimientos de auditorias internas de
calidad.

10



é.Procedimiento para la atencién a quejas, reclamos y
sugerencias

Establece los criterios y mecanismos necesarios adoptados
por la institucién para garantizar una adecuada
identificaciéon, tratamiento, y respuesta a las quejas,
reclamos y sugerencias presentados por la comunidad
universitaria. Se privilegia

¢Coémo tframitar una queja, reclamo o sugerencia en la
Institucion?

Se debe ingresar al portal web de la Institucion
www.ucm.edu.co en la parte inferior derecha, en espacio
“Links de interés” ubicar las siglas PQRSF, dar clic y seguir las
orientaciones de la plataforma.

¢Cudl es la funcion de los lideres de procesos dentro del SIG?

- Garantizar la articulacion del equipo de trabajo al sistema
integrado de gestion desde su estructura documental.

- Proponer mejoras en la estructura documental del
proceso al comité de calidad.

- Difundir los requisitos del SIG y garantizar el cumplimiento
de los mismos.

- Proponer acciones correctivas, preventivas y de mejora.
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