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GLOSARIO!

ACCION CORRECTIVA: conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s)
de una no conformidad detectada u otra situacion indeseable.

ACCION PREVENTIVA: conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s)
de una no conformidad potencial u otra situacion potencialmente indeseable.
ACTIVIDAD: agrupacion de tareas que hacen parte de un proceso.

AGENTE GENERADOR: sujeto u objeto que tiene la capacidad de originar un
evento.

AMBIENTE: entorno, contexto.

AUDITORIA INTERNA: proceso sistemético, independiente y documentado para
obtener evidencias que, al evaluarse de manera objetiva, permiten determinar la
extension en que se cumplen los criterios definidos para la auditoria interna.
AUTOEVALUACION: capacidad que tienen las areas de evaluarse.
AUTOCONTROL.: capacidad de controlarse uno mismo.

AUTOGESTION: capacidad institucional para coordinar las acciones que le permiten
cumplir con el Mandato Constitucional y con las competencias y normas que la rigen.
AUTONOMIA: facultad para gobernar las propias acciones sin ofender a otro.
AUTORREGULACION: capacidad institucional para reglamentar, con base en la
Constitucion y las leyes, los asuntos propios de su funcién y definir aquellas normas,
politicas y procedimientos que permitan la coordinacion efectiva y transparente de sus
acciones.

CALIDAD: grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos.

CAUSA: origen o razon de algo que llamamos efecto. En el componente

Administracion de Riesgos, es el motivo o razén por la que se genera un riesgo.

! “Manual MECI” elaborado con el auspicio de la Agencia de los Estados Unidos para el
Desarrollo Internacional ~-USAID, Operador y Ejecutor Internacional: CASALS & ASSOCIATES INC,,
y el Apoyo Académico y técnico de la Universidad EAFIT y el Departamento Administrativo de la
Funcion Pablica, Bogota, Colombia, 20009.
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COMPETENCIA: pericia, aptitud, idoneidad para hacer algo o intervenir en un
asunto determinado. Capacidad legal para hacer algo.
COMPONENTE: agrupacion de elementos que hacen parte de un subsistema.
CONFORMIDAD: cumplimiento de un requisito. Parte de la gestion de la calidad
orientada al cumplimiento de los requisitos de la calidad.
CONTROL DE LA CALIDAD: parte de la gestion de la calidad orientada al
cumplimiento de los requisitos de la calidad.
CONTEXTO: ambiente o entorno. Circunstancias de las cuales depende el
sentido y el valor de una palabra, frase o fragmento considerados.
CONTROL.: actividad de monitorear los resultados de una accion y tomar
medidas para hacer correcciones inmediatas, y medidas preventivas para evitar eventos
indeseables en el futuro.
DOCUMENTO: informacion y su medio de soporte.
ECONOMIA: austeridad y mesura en los gastos e inversiones realizados para la
obtencion de los insumos que requieren los procesos para satisfacer las necesidades de
la comunidad. Se presenta en la adquisicion de los insumos del proceso.
EFECTO: consecuencia, positiva o negativa, de la ocurrencia de un evento. Evento que
se origina por otro llamado efecto.
EFICACIA: cambio logrado en la situacion de la comunidad como resultado del
producto de un proceso, en relacion con las metas y los objetivos de la entidad.
Relacion entre el valor agregado de un producto y su costo. Se presenta en el producto y
su impacto, o sea, a la salida del proceso.
EFICIENCIA: relacion entre el costo de los recursos utilizados en un proceso y
el valor del producto obtenido. Se presenta dentro del proceso.
ELEMENTO: agrupacion de factores que hacen parte de un componente.
ESTRATEGIA: esquema especifico de utilizacion de los recursos con miras a alcanzar
objetivos a largo plazo.
IMPACTO: cambio logrado en la situacién de la comunidad como resultado del
producto de un proceso. Es el nivel mas elevado o la finalidad Gltima del proceso y

donde se genera la totalidad de los beneficios previstos. Es equivalente a valor

UNIVERSIDAD DE MEDELLIN



JTM

Institucion Universitaria
agregado. En el elemento Valoracion de Riesgos, es la magnitud del deterioro en la
situacion de la entidad, como resultado de la materializacion de un riesgo.
INSUMOS: entradas del proceso, necesarias para la elaboracion un producto.
INTEGRIDAD: cualidad de la persona que cumple con rectitud los deberes de su cargo
0 posicion.
INTERACCION: accion que se ejerce reciprocamente entre dos o mas grupos,
personas u otros agentes.
MACROPROCESO: agrupacion de procesos de una organizacion.
MEDICION DE GESTION: conjunto de instrumentos que permiten monitorear en
forma continua, las variables que son claves criticas para el logro de los objetivos de
una entidad.
META: resultado que se pretende alcanzar en un plazo determinado para avanzar
hacia el cumplimiento de un objetivo. Su medicion debe hacerse en términos de
tiempo, cantidad Yy, si es posible, calidad.
METODO: modo estructurado y ordenado de obtener un resultado, descubrir la
verdad y sistematizar los conocimientos.
METODOLOGIA: manera sistematica de hacer cierta cosa.
NORMAS: regla de obligado cumplimiento. Regla sobre la manera como se debe
hacer o esta establecido que se haga cierta cosa.
OBJETIVO: enunciado de un estado deseado hacia el cual esta dirigido un proyecto,
programa o plan. Se debe formular en términos de mejora de la situacion de una
poblacion. El objetivo determina la orientacion que se le debe dar a las tareas,
actividades y procesos para cumplir con los propdsitos de la entidad y del Estado.
PLAN: proyecto, programa de las cosas que se van a hacer y de cémo hacerlas.
POLITICAS: principios que sirven de guia y dirigen los esfuerzos de una
organizacion para alcanzar sus objetivos.
PRINCIPIOS: normas o ideas fundamentales que rigen la conducta de los servidores
publicos.
PROCEDIMIENTO: método o sistema estructurado para ejecutar algunas cosas.

Acto o0 serie de actos u operaciones con que se hace una cosa.
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PROCESO: conjunto de actividades que realiza una organizacion, mediante la
transformacion de unos insumos, para crear, producir y entregar sus productos, de
tal manera que satisfagan las necesidades de sus clientes.
PRODUCTO: resultado concreto que genera un proceso para alcanzar su objetivo mas
inmediato. Puede ser un bien, un servicio, cambios en calidad, cambios de eficiencia,
etc.
PRODUCTO SERVICIO: resultado de un proceso o un conjunto de procesos.
RECURRENTE: que vuelve a ocurrir 0 a aparecer, especialmente después de un
intervalo. Dicho de un proceso: que se repite RELEVANTE: importante, significativo;
notable o sobresaliente.
RIESGO: 1. Evento capaz de poner en peligro el cumplimiento de los objetivos
de la entidad puablica con eficiencia, eficacia y calidad. 2. La posibilidad de que ocurra
dicho evento.
SERVIDORES PUBLICOS: son los miembros de las corporaciones publicas, los
empleados y trabajadores del Estado y de sus entidades descentralizadas territorialmente
Yy por servicios.
SISTEMA: conjunto de elementos ordenados para cumplir con un proposito o fin
determinado y cuyas partes deben reunir ciertas condiciones.
SOCIALIZAR: compartir la informacién con todos los funcionarios del grupo al
gue pueda interesar.
SUBSISTEMA: agrupacion de componentes que hacen parte de un sistema.
TAREA: parte de una actividad.
VALORACION DE RIESGOS: es un elemento del componente Administracion de
Riesgos, que comprende el conjunto de acciones por las cuales se estima la magnitud
de los riesgos (frecuencia e impacto), y se evalUan para determinar si pueden aceptarse

0 no.
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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene, como punto de partida, el reconocimiento de
los logros en el Instituto Tecnoldgico Metropolitano en la validacion de sus niveles de
calidad, asi: en el sistema de acreditacion, el 100% de sus programas acreditables estan
acreditados con alta calidad; en el sistema de la calidad publica, sus procesos han sido
certificados por el ICONTEC bajo la norma NTCGP1000:2009; su modelo de control
interno adoptado, bajo el modelo estdndar para el Estado Colombiano en el MECI
1000:2005, ha sido validado con alta calidad por la Contraloria General de Medellin.
Estos logros se han obtenido con altos costos, debido a la desarticulacion entre las

diferentes areas.

En este contexto este documento presenta el informe final de la investigacion cuyo
objetivo fue identificar el modelo para la articulacion de los sistemas de gestion y
mejoramiento de la calidad, referidos a la acreditacion de alta calidad, gestion de la
calidad publica, y validacion de su sistema de control interno. El trabajo construye un
contexto general integrado por antecedentes, justificacion, marco tedrico y metodologia
Yy, a su vez, se plantea un analisis de resultados que se concretan en un modelo y en una

matriz para su implementacion practica.

La propuesta, segun el trabajo de investigacion, se ajusta a las necesidades actuales; su
adopcion depende de la voluntad de una nueva administracion en el ITM. Nuestro deseo

es su materializacion, por los beneficios planteados
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ABSTRACT

The present research paper has to do with the recognition of the achievements at
Instituto Tecnologico Metropolitano regarding its quality levels validity: In the
accreditation system, a 100 percent of its programs are recognized for their high quality.
In the system of the public quality, its processes are certified by ICONTEC under the
standard NTCGP1000:2009; its model of Internal Control adopted under the standard
model for the Colombian State in the MECI000:2005 is validated with high quality by
the office of the General Controller of Medellin. This has mainly been reached at high

costs because of the dismantling of the leadership in different areas.

In this context this document presents the final report of the research paper focused on
the purpose of identifying the model for the articulation of the management systems and
the improvement of the quality, referred to the accreditation of high quality,
management of the public quality, and ratification of his system of internal control. The
work deals with a general context integrated by precedents, justification, theoretical
framework and methodology; in the same way, it is expressed an analysis of results

which is specified in a model and in a legal for its practical performance.

In accordance with the research paper, this proposal fits to the current needs and its
approval depends on the will of the new administration at ITM. It is in fact our desire its

becoming reality due to the benefits previously mentioned.
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INTRODUCCION

“Sin la confianza, la delicadeza y la
intimidad ningan ser humano puede
tener éxito”.

William Ouchi (Teoria Z, 1982)

A la luz de su filosofia, como lo afirman Gabriela Cadavid Alzate e Idilia Urrego
Giraldo (2005)?, el Instituto Tecnolégico Metropolitano —ITM- es concebido como una
institucion de saber y de formacién en torno al objeto tecnoldgico, en el ambito de la
educacién superior, que dirige sus recursos al logro de la excelencia académica y que
construye escenarios de futuro hacia una consolidaciéon como institucion del
conocimiento con autonomia financiera y académica. Desde la Mision, el ITM se
define como un establecimiento de caracter publico y naturaleza autbnoma, adscrito a la
Alcaldia de Medellin, que ofrece un servicio publico cultural en educacién superior,
comprometido con la formacion integral del talento humano en ciencia y tecnologia,
con la excelencia académica desde el desarrollo de la investigacion, la docencia y la

extension, y con la formacion para la vida y el trabajo. Esta, ademas, fundamentado en

2CADAVID ALZATE, Gabriela y URREGO GIRALDO, Idilia. Construccion académica del Instituto
Tecnoldgico Metropolitano, Cuadernos de la Escuela N° 10, ITM, Medellin, 2006. Las autoras hacen una
descripcion epistemolégica, pedagogica y didactica de la construccién académica, centrada en la
concepcion filoséfica de la institucion, la fundamentacion conceptual del proceso de formacion
tecnoldgica, vy el disefio metodoldgico del proceso formativo.
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los principios pedagogicos del aprender a ser, aprender a hacer, aprender a aprender y
aprender a convivir, y comprometido con la creacion de condiciones para la
construccién permanente de la dignidad humana, la solidaridad colectiva y la conciencia

social y ecologica.

La Visién del ITM esta expresada en los siguientes cinco retos: (1) constituirse en una
institucion del conocimiento y ser reconocida como tal por el Estado y la sociedad, lo
que genera un compromiso con la investigacion para el desarrollo de los objetos
tecnoldgicos que lo identifican, como condicion obligada para concebirse en la sociedad
del conocimiento; (II) convertirse en una institucion con un modelo flexible de
organizacion y funcionamiento, que exige la adopcion de modelos estructurados que
respondan permanentemente a la dinamica de los procesos y que, a su vez, los dinamice;
(111) identificarse por la excelencia académica, que demanda su inscripcion permanente
en procesos de mejoramiento continuo, que hagan de la autoevaluacion una cultura y
permitan expresar la excelencia en indicadores de calidad; (IV) relacionarse
continuamente con el mundo externo, lo que supone orientar su conocimiento y
desarrollo con pertinencia social y académica, desde sus objetos de conocimiento y
desde sus objetos de formacion, con el fin de constituirla en una interlocutora valida de
las problemaéticas sociales, de los requerimientos de desarrollo y de las comunidades
académicas regionales, nacionales e internacionales; (V) presentarse con autonomia
financiera, que implica un compromiso con la innovacion en sus estrategias de

financiacion y diversificacion de las fuentes de ingreso.
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En Colombia, la formacion tecnoldgica tiene un vacio de concepcion que afecta su
calidad y pertinencia: no tiene como referente el saber tecnoldgico y su relacion con la
ciencia, sino el entrenamiento para un oficio, concepcion que reduce la formacion
tecnoldgica al desarrollo de destrezas practicas y operativas, en un periodo de tres afios,
en una institucion llamada tecnoldgica. En torno a esta concepcion, ha surgido una serie
de tergiversaciones, entre las cuales vale la pena destacar: confundir la formacién
tecnoldgica con las instituciones tecnoldgicas; considerar la formacion tecnoldgica
como una carrera corta y pobre para pobres; identificar la formacion tecnoldgica con
una institucion o con un nivel del sistema educativo; concebir la formacion tecnoldgica
como una carrera terminal; considerar la formacion tecnoldgica como de segunda

categoria sin requerimientos de entornos académicos.

El ITM enfrent6 racionalmente estas tergiversaciones y, para el efecto, se planted dos
grandes retos: fundamentar la concepcién de la tecnologia como campo del saber y
concebir un disefio curricular que le permita a los procesos formativos circular por
dicho campo en diferentes grados de profundidad y complejidad. Estos retos se
enfrentaron porque la tecnologia en el mundo contemporaneo no es una opcion sino una
condicion de desarrollo de cualquier sociedad. La formacion tecnoldgica es un
requerimiento de la sociedad del momento. Asi lo entendieron los paises asiaticos, como
bien lo describe Andrés Oppenheimer en jBasta de historias! (2010)° y hoy tienen un

puesto de honor en la economia por haber invertido en la educacion:

¥ OPPENHEIMER, Andrés. jBasta de Historias! La obsesion latinoamericana con el pasado y las 12
claves del futuro. Espafia: Debate, 2010. Pag544 En esta obra el autor demuestra que mejorar
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Hay demasiados estudiantes universitarios latinoamericanos estudiando
derecho, psicologia, sociologia, filosofia e historia, y pocos estudiando
ciencias e ingenieria. Actualmente, 57 por ciento de los estudiantes de la
region cursan carreras de ciencias, mientras que apenas 16 por ciento cursan
carreras de ingenieria y tecnologia, segun cifras de la Organizacion de
Estados Iberoamericanos -OEI- con sede en Madrid (...) Cuando viajé a
China y entrevisté a varios funcionarios del Ministerio de Educacion, me
dieron cifras como las siguientes: todos los afios ingresan en las
universidades chinas casi 1.242.000 estudiantes de ingenieria, contra 16.300
de historia y 1.520 de filosofia. En India me encontré con numeros
parecidos. En la mayoria de los casos, los paises asiaticos estan
privilegiando los estudios de ingenieria y las ciencias, limitando el acceso a
las Facultades de Humanidades a los alumnos que obtienen las mejores
calificaciones para entrar en las mismas (...) La comparacion entre el

nimero de patentes que registra anualmente Corea del Sur y las de los

sustancialmente la educacidn, la tecnologia y la innovacion no es tarea imposible, pero si tremendamente
necesaria. La razon es simple: el siglo XXI sera el siglo de la economia del conocimiento. Es un libro que
aporta ideas Utiles para trabajar en la principal asignatura pendiente de nuestros paises y la Gnica que nos
podra sacar de la mediocridad econémica e intelectual en la que vivimos: la educacién. Plantea en una
serie de entrevistas con Bill Gates que la clave de todo es la educacion y él mismo reconocia que era
consciente de que habia tenido la fortuna de asistir a una escuela secundaria donde se habia instalado una
computadora mucho antes que en la mayoria de las demés escuelas del pais. En este libro se demuestra
que la buena educacion secundaria y universitaria es un fenémeno limitado a unos pocos, y las buenas
escuelas son la excepcidn. Latinoamérica tiene las vacaciones mas largas del mundo en su sistema escolar
y en China los nifios estudian 12 horas al dia. La Universidad Nacional de Singapur, méas que un lugar, es
un puente, un portal, una via de acceso a una red mucho mas amplia. En los paises asiaticos los pobres
saben que hablar inglés es el mejor pasaporte para progresar en la vida. En este libro se afirma
enfaticamente que la educacion es algo demasiado importante como para dejarla en manos de los
gobiernos.
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paises latinoamericanos es escalofriante. Corea del Sur registra unas 7.500
patentes por afio en Estados Unidos, el mercado mas grande del mundo.
Brasil, el pais latinoamericano que mas patentes registra en Estados Unidos,
logra la aprobacion de unas 100 por afio, México 55, Argentina 30,

Venezuela 14, Chile 13, Colombia 12 y Cuba 6.

Ademas de estas situaciones problematicas, se presenta una debil articulacion de la
educacion superior con los niveles precedentes, con el sector productivo y con los
problemas regionales y locales; calidad académica no apropiada de los profesores;
inseguridad en el acceso y la permanencia de los estudiantes en la formacion
tecnoldgica; deficiente formacion en competencias basicas superiores; baja cobertura y
calidad con debilidades de la formacion tecnoldgica; baja utilizacion de nuevas

tecnologias en los procesos académicos.

La formacién tecnoldgica, como lo afirma Antanas Mockus (1987)", “es aquella en la
que los mas recientes progresos del saber cientifico entran a ser vinculados con la
produccion y la economia, donde la formacion cientifica mas exigente se acompafia de
la adquisicion de criterios de optimizacion y donde en forma permanente se cultiva la
capacidad de reorganizar procesos desde principios tedricamente afianzados”. Esto

significa para el autor que tecnologia no es toda técnica con algun grado de elaboracion

4 MOCKUS SIVICKAS, Antanas. La mision de la Universidad. Memorias de Eventos cientificos
colombianos, N° 58. Bogoté: ICFES, 1987.
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y sistematizacion o toda tecnica que de alguna manera involucra elementos

cientificamente fundados.

La fundamentacion de la formacion en el saber tecnoldgico demanda establecer la
relacién de la tecnologia con la ciencia y la técnica, pues estos tres aspectos constituyen

la columna vertebral de la formacion tecnoldgica.

Como campo de conocimiento, la tecnologia tiene como objeto la técnica, y como
fundamento, la ciencia. Desde la ciencia se comprenden las realidades, y desde la
tecnologia se intervienen para producir en ellas los efectos deseados. Para ello se
plantea que la ciencia descubre y explica lo existente, y la tecnologia construye lo no

existente y crea un mundo artificial, como lo denominé Herbert A. Simon (1978)°.

En el mundo contemporaneo, la técnica estd mediada por la racionalidad tecnoldgica y
solo se concibe como tal en el contexto de un objeto tecnoldgico. Los objetos técnicos
hacen relacion a los elementos funcionales y estructurales de un objeto tecnoldgico, que
responden a una determinada forma o unas determinadas caracteristicas para articularse
a dicho objeto tecnologico en términos de una funcion. En este sentido, constituyen por
si solos parte de un todo que les da significado y son aspectos indispensables para el
funcionamiento del objeto tecnoldgico. Para que la técnica sea asumida como objeto de
la tecnologia debe ser mediada por la racionalidad, o sea, por la reflexion sobre sus

aplicaciones, aspecto que le marca diferencia con el oficio.

® SIMON, Herbert A. Las ciencias de lo artificial. Barcelona: ATE, 1987
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La tecnologia que tiene como intencionalidad intervenir las realidades para
transformarlas, controlarlas o producir en ellas efectos deseados no puede realizar
dichas intervenciones al margen de la ciencia, porque es ella la que le permite
comprender a profundidad la realidad a intervenir, para diagnosticarla en su justa
dimension y disefiar con precision y pertinencia la intervencion requerida. Esto explica
el porgué, en el mundo contemporaneo, la ciencia y la tecnologia se complementan y se

requieren mutuamente.

Esta simbiosis entre ciencia y tecnologia es generadora de efectos sociales, econémicos
y culturales que potencian el desarrollo de las sociedades y equilibran las relaciones
entre el mundo de la naturaleza, dado al ser humano, y el mundo artificial, creado por el
ser humano, pero ademas, demanda la formacién de pensamientos inteligentes, o sea,
con capacidad para comprender las realidades, y de pensamientos creativos con
capacidad para intervenirlos adecuadamente. Esto quiere decir que la formacion
tecnoldgica en la sociedad contemporanea no es una opcion sino una condicion para el

desarrollo.

La intervencion tecnologica de las realidades demanda de tecnélogos, con capacidad de
diagnosticar, comprender y explicar las realidades; de innovar en los medios de
intervencion para la solucion de problemas concretos, y de administrar, supervisar,
operar y experimentar los medios para hacer méas efectiva la transformacion de las

realidades, es decir, un tecndlogo con un pensamiento argumentado y fundamentado en
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el conocimiento tecnoldgico, para estar en capacidad de intervenir creativamente las

realidades, con criterios de responsabilidad social.

Frente a esta fundamentacion, un tecnélogo no es quien cursa una carrera de tres afios
en una institucion llamada tecnologica, sino aquel que aborda la complejidad de un
objeto tecnoldgico desde lo méas simple hasta lo mas complejo, lo que implica que el
caracter de tecndlogo es asignable tanto al que asume los niveles mas elementales de
dicho objeto, que en nuestro pais se llama tecnologo, como al que realiza operaciones de
alta inteligencia sobre ese objeto, como en el caso del ingeniero o del especialista,

magister o doctor en ingenieria.

La connotacion de lo tecnoldgico no esta referida a un nivel educativo ni a una
institucion, sino a la relacion con un objeto tecnoldgico, aspecto que explica por qué la
formacion tecnoldgica no tiene como referente la institucion tecnoldgica sino el saber
tecnoldgico, por cuanto, si una institucion pretende Ilamarse tecnoldgica, su primer reto

es construir, desde dicho saber, la identidad que la caracteriza como tal.

En este contexto, el ITM propone, como Unica politica rectora, la busqueda permanente
de la excelencia académica, para la construccion de una institucion del conocimiento
que desarrolle el objeto tecnoldgico con fundamento en el conocimiento cientifico, que
promueva la formacion integral en el contexto de la investigacion, la docencia, la
proyeccion social y la cooperacion internacional. Este desarrollo académico se hace

con una administracion efectiva y eficiente que oriente los recursos en beneficio de la
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excelencia y del conocimiento institucional con pertinencia social y académica,
fundamentada en criterios de equidad para el acceso y permanencia de las vocaciones
tecnoldgicas en el ambito de una cultura de bienestar, que fomente la calidad de vida de

sus miembros.

La excelencia académica se asume en el ITM en torno a los sistemas de Acreditacion de
Alta Calidad ante el Consejo Nacional de Acreditacion, Certificacion de la Norma
Técnica de Calidad de la Gestion Publica y la Validacion del Modelo Estandar de
Control Interno en los Niveles de Calidad. La cultura organizacional de la institucion y
su relacion con la calidad, dentro de un enfoque de los procesos de autoevaluacion,
acreditacion y certificacion que actualmente adelanta, ha logrado la Acreditacion de
Alta Calidad de nueve programas académicos de pregrado, la certificacion de todos sus
procesos estratégicos, misionales y de apoyo, asi como el obtener una evaluacion

sobresaliente en control interno.

En este escenario del ITM se desarroll6 la investigacion, a través de la combinacion de
grupos de discusion y andlisis documental y bibliografico, en torno a solucionar el
problema de lograr la integracion en un solo sistema los tres sistemas enunciados, como
hipdtesis nula (Hp) o, identificar un modelo para la articulacion de los tres sistemas,
como hipotesis alternativa (Ha). Dentro del contexto de una investigacion descriptiva,
se observd que cada uno de los sistemas maneja sus propios estandares de calidad con
referencia a la adopcion de un concepto especifico de calidad. Ademas, cada sistema

tiene una entidad administrativa autonoma y externa al ITM para su gestion, y cuenta
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con su propio modelo de evaluacion y verificacion. La integracion de los tres sistemas
en uno conlleva lograr la coherencia de todos los elementos interactuantes en cada uno
de los sistemas para ser administrados, en forma eficiente y eficaz, por el Instituto
Tecnologico Metropolitano, lo cual resulté una Ho, lo que obligo6 a recurrir a la Ha y con

fundamento en ésta se presentan los resultados.

El presente documento, resultado de la investigacion de la tesis, desarrolla el objeto del
modelo para la articulacion de los sistemas de acreditacion de alta calidad (Consejo
Nacional de Acreditacion), certificacion de la gestion de calidad (Norma NTCGP 1000:
2009) vy verificacion de los niveles de calidad (MECI 1000: 2005) en el Instituto
Tecnologico Metropolitano —ITM-, para asegurar y mejorar la calidad del servicio
publico cultural de la educacion superior, lo que se pretende lograr, como lo indica el
objetivo general, mediante el disefio y desarrollo de un modelo, de una metodologia y
de instrumentos para evaluar el impacto de los procesos de evaluacion y acreditacion

sobre la calidad de los sistemas.

El informe comienza con un contexto general de la investigacion, donde se describen:
titulo, objetivos, hipotesis, antecedentes y justificacion, marco tedrico y metodologia.
Luego, en el segundo capitulo, se aborda el trabajo documental y el andlisis e
interpretacion de los resultados, discusion sobre los mismos, descripcion del modelo de
articulacion, exposicion de las implicaciones practicas para su implementacion,

conclusiones, resefia de autores. Finalmente, como un apéndice, se aporta la definicién
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de términos clave, asi como, la descripcion de cada uno de los sistemas de calidad

objeto de estudio.

Es de anotar que se revisaron directamente los documentos pertinentes de cada uno de
los sistemas y los referentes legales, y se hizo analisis y discusion sobre las limitaciones

y dificultades en la aplicacion de los diferentes instrumentos de cada sistema en el ITM.

Surgid, entonces, la obligacion, ante la naturaleza multidimensional, de acotar un
concepto de calidad en el contexto de la educacion superior, con que se operara en el
marco de la investigacion, y de tener que identificar y definir un modelo para la
integracion de los tres sistemas de calidad enunciados, sin pretender establecer
relaciones causales entre los procesos de aseguramiento de la calidad y los cambios

relativos a la calidad en las instituciones de educacion superior.
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CAPITULO |

CONTEXTO GENERAL

Una organizacién es una red de procesos

documentados.

El objeto del presente capitulo es establecer el marco comun de referencia para el informe
de tesis, relativo al aseguramiento, acreditacién y certificacion de la calidad de la educacion
superior ofrecida por el Instituto Tecnoldgico Metropolitano. Este marco esta integrado por
el titulo de la tesis, los objetivos que precisan los resultados, las hipotesis, los antecedentes

y justificacion, el marco teérico y la metodologia.

A. TITULO

Modelo para la articulacion de los sistemas de acreditacion de alta calidad, certificacion de

la gestion y validacién de los niveles de calidad en el ITM.
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B. OBJETIVOS

Los resultados de la investigacion, en el contexto del problema enunciado en la propuesta y

en el proyecto de investigacion, se concretan de la siguiente manera:

Objetivo general

Identificar un modelo para la articulacion de los sistemas de acreditacion de alta calidad
ante el Consejo Nacional de Acreditacion, Certificacion de la gestion de calidad ante el
ICONTEC (normas NTCGP 1000:2009) y la Validacion de los niveles de calidad ante la

Contraloria General de Medellin (MECI 1000:2005).

El resultado pretendido y enunciado en este objetivo se centra en identificar un modelo de
articulacion, l6gicamente acompafiado de la identificacion de los propdsitos de los procesos
de aseguramiento de la calidad, vigentes en las distintas organizaciones, ya que éstos
constituyen la variable independiente, mas no se pretende establecer las relaciones causales
entre los procesos de aseguramiento de la calidad y los cambios relativos a la calidad en las

instituciones de educacion superior.

1. Objetivos especificos

a. ldentificar los elementos comunes en los sistemas de acreditacion de alta calidad,

certificacion de la gestion de la calidad y verificacion de los niveles de calidad
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b. Articular los elementos comunes de los sistemas para acreditar, certificar o verificar

la calidad en el ITM.

c. Disefiar un modelo para la articulacion de los sistemas para acreditar, certificar o

verificar la calidad en el ITM.

d. Elaborar criterios y estrategias para la implementacién del modelo para la

articulacion de los sistemas de calidad en el ITM.

C. HIPOTESIS

El problema de la investigacion se centrd en la siguiente pregunta: ¢Es posible integrar en
un sistema de gestion institucional, los sistemas de acreditacion, certificacion y verificacion
de la calidad?

Las respuestas tentativas a esta pregunta se dan en torno a una hipoétesis nula (Ho) y una

hipotesis alternativa (Ha):

- Lograr la integracion, en un sistema, de los sistemas de acreditacion de alta calidad,

certificacion de la gestion de calidad y verificacion de los niveles de calidad (Ho).
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- Identificar un modelo para la articulacion de los sistema de acreditacion de alta

calidad, certificacion de la gestion de calidad y verificacion de los niveles de calidad

(Ha)

Estas hipGtesis provisionales, una nula y otra alternativa, se derivaron del estudio
documental y la discusion grupal, y facilitaron la elaboracion de argumentos descriptivos,
que permitieron confrontar la teoria con su concrecion en la realidad, en un contexto del

objeto de la investigacion.

D. ANTECEDENTES Y JUSTIFICACION

Digamoslo de una vez y en forma enfatica que la educacion es un bien puablico, derecho de
todos, deber del Estado y de la sociedad. Esto significa que la educacion no es un bien
negociable, un bien transable, un bien exclusivo de los dotados de inteligencia y riqueza: es
un bien de todos, sin exclusion. En tanto bien publico, como lo dice acertadamente José
Dias Sobrinho (2006)°, la educacién tiene que ser de calidad para todos. Por ello, son
beneficiosos los mecanismos que cumplan con las funciones de promover y asegurar la
calidad de las instituciones de educacion superior de acuerdo con las demandas prioritarias

de la sociedad. En tanto bien publico, el aseguramiento de la calidad no puede

*DIAS SOBRINHO, José. Calidad, pertinencia y responsabilidad social de la universidad latinoamericana y
caribefia. Sao Pablo: Casa del Psicologo, 2006. Este autor desarrolla la conceptualizacion sobre la calidad en
la educacion superior, y en sus obras y articulos enfrenta los dilemas de la educacion superior en un mundo
globalizado, la sociedad del conocimiento en una economia del conocimiento, la acreditacion de la educacion
superior en América Latina y el Caribe, compromiso social de la educacion superior, acreditacion para la
garantia de la calidad.
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transformarse en un interesante rubro de comercio, sino que es imprescindible que sea un
instrumento de profundizacion de los valores democraticos, fortalecimiento de la soberania
nacional y de la entidad nacional. Hablar de calidad en educacion superior es un desafio

permanente.

Tales afirmaciones no son tan exageradas como la decir que el desarrollo de una comunidad
unicamente se puede medir por el grado de avance de su educacion superior. Educacion
primaria y secundaria que no conduzca a la educacion terciaria son un simple gasto, nunca
una inversion. En razon de esto se tiene, como indicador en las sociedades del
conocimiento, la masificacion de la educacion superior, ya que el primer paso para entrar

con ventajas competitivas al mundo de la globalizacion es la educacion superior.

1. Educacion superior en Colombia

La educacién en Colombia juega un papel fundamental en la busqueda de desarrollo y
bienestar social, como condicion indispensable para el mejoramiento de la competitividad y
la productividad. La Unica estrategia para salir de la pobreza es una educacién con calidad,
pero no simplemente una educacion fundamental, sino que avance hasta la educacion

terciaria en todas sus modalidades.

33

UNIVERSIDAD DE MEDELLIN



ATM

Institucién Universitaria
Cuando le pregunté a Bill Gates, escribe Andrés Oppenheimer ’, aunque no
tengamos las mejores universidades del mundo, ni registremos tantas patentes como
los paises asiaticos, ¢acaso no pueden surgir innovadores de talla mundial en
Latinoamérica, de la misma forma en que surgieron varios premios Nobel? Pensé
que Gates responderia que una empresa como la suya no hubiera prosperado sin
estabilidad economica, seguridad juridica y otras variantes. Segun estudios del
Banco Mundial, los bajos niveles de innovacion en Latinoamérica, se deben en gran
parte al hecho de que los paises de la region no ofrecen suficiente seguridad
juridica, no hay capital de riesgo para financiar proyectos innovadores y las
burocracias estatales, requieren tantos tramites para abordar una nueva empresa que
muchos emprendedores resisten. Sin embargo, lo primero a lo que Gates aludi6, fue
a la falta de una buena preparacion educativa. ‘Creo que en la mayoria de los otros
paises del mundo donde hubiera nacido, no habria tenido las mismas oportunidades
que en Estados Unidos. Tuve una educacion de muy buena calidad y una suerte
increible en cuanto a las circunstancias que me tocO vivir. De manera que la
respuesta a su pregunta es no. En la mayor parte de otros lugares del mundo yo

hubiera sido un mal agricultor’, respondio.

En este contexto, para que la educacion genere los beneficios econdmicos y sociales
esperados, es necesario que ésta sea de buena calidad y que las competencias adquiridas

correspondan al perfil de desarrollo humano del ciudadano del futuro, a las necesidades de

" Obra citada, pp. 22 y 23.
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los sectores productivos y a la demanda del mercado. Esto significa que la educacion en
Colombia, para ser objeto de desarrollo y factor de reduccion de la pobreza, debe dotar a
cada ciudadano de una caja de herramientas idonea para el ingreso al mundo del trabajo y a

la construccidn permanente de conocimiento productivo.

En los dltimos afios, Colombia se ha caracterizado por su politica en cobertura educativa,
pero poco ha hecho en la articulacion de la cobertura con la calidad. La revolucion
educativa presenta un plan de cobertura sin inversion adicional, lo que afecta la calidad. Es
una cobertura sin medir las consecuencias de la desercién, lo que genera un costo. Ademas,
calidad de la educacion sin calidad de los docentes es imposible, es un tipo de
irracionalidad, pues sin maestros que se sientan respetados y minimamente remunerados,
sin establecimientos educativos amplios, limpios y bien mantenidos no sirven para nada,
pues los estudiantes no encuentran suficiente calidad y los padres de familia no encuentran
argumentos para mantenerlos. Sin calidad adicional no se logran ni las metas de cobertura.
Las pruebas de calidad sin condiciones de calidad son una simple trampa para expulsar a
los estudiantes y desmoralizar a los maestros. El desprecio por la pedagogia y la didactica

de las matematicas es un simple suicidio que se da en las instituciones educativas.

Frente a este panorama, el articulo 3° de la ley 30 de 1992, preceptua: “El Estado, de
conformidad con la Constitucion Politica de Colombia y con la presente Ley, garantiza la
autonomia universitaria y velara por la calidad del servicio educativo a través del ejercicio
de la suprema inspeccion y vigilancia de la Educacion Superior”. La Corte Constitucional

(sentencia C-547, diciembre 1 de 1994) concluye que la autonomia universitaria no es
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absoluta, puesto que corresponde al Estado regular y ejercer la suprema inspeccion y
vigilancia de la educacion con el fin de velar por su calidad, por el cumplimiento de sus
fines y por la mejor formacion moral, intelectual y fisica de los educandos (...). Esto es asi,
pues el articulo 27 de la Constitucion Politica de Colombia consagra las libertades de
ensefianza, aprendizaje, investigacion y catedra, pero en el articulo 67, que define la
educacion como un derecho de la persona, fundamental de acuerdo con la jurisprudencia
reiterada de la Corte Constitucional, y como un servicio publico con funcién social, le
asigna al Estado la funcion de regular y ejercer la suprema inspeccion y vigilancia de la
educacion con los fines de velar por su calidad, por el cumplimiento de sus fines y por la

mejor formacion moral, intelectual y fisica de los educandos.

La ley 30 de 1992 organiza el servicio publico de la educacion superior, en cuyo desarrollo
se presentan los fundamentos de la educacion superior, el Consejo Nacional de Educacion
Superior y el Instituto Colombiano para el Fomento de la Educacion Superior, el régimen
especial de la universidades del Estado y de las otras instituciones de educacién superior
estatales u oficiales, el régimen de las instituciones de educacion superior de caracter
privado y economia solidaria, el régimen estudiantil ,y las disposiciones generales

especiales y transitorias.

El articulo 6° de la citada ley trae los objetivos de la educacion superior y de sus
instituciones y éstos son responsabilidad tanto de la sociedad civil como del el Estado. A la
sociedad civil le corresponde la regulacion, y a las instituciones de educacion superior la

autorregulacion a través de procesos de autoevaluacion con participacion amplia de toda la
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comunidad universitaria. A su vez, al Estado le corresponde velar por la calidad de este
servicio publico, garantizando la autonomia universitaria, pero ejerciendo la funcién de
inspeccion y vigilancia. En ejercicio de esta funcion, el Estado ha dado las siguientes

normas:

Decreto 1211 de 1993, que le asigna al ICFES la funcion de colaborar con las
instituciones de educacién superior para estimular y perfeccionar sus

procedimientos de autoevaluacion

e Decreto 1403 de 1993, el cual exige a las instituciones de educacion superior
mantener al ICFES informado sobre programas de pregrado existentes en todos sus

aspectos.

e Decreto 1212 de 1993, por el cual se establecen los requisitos para el
reconocimiento como universidad de una institucién universitaria o escuela

tecnoldgica.

e Decreto 837 de 1994, el que reitera el ejercicio de inspeccion y vigilancia del
Estado a través de las instancias del CESU y el ICFES, y redefine el papel de la

autoevaluacion y la importancia de la informacion.
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e Decreto 1478 de 1994, por el cual se establecen los requisitos y procedimientos para
el reconocimiento de personeria juridica de instituciones privadas de educacion

superior, la creacion de seccionales y se dictan otras disposiciones.

e Decreto 9790 de 1994 que formaliza como funciones del CESU y el ICFES la

verificacion de la informacion aportada por las instituciones de educacion superior.

e Decreto 1225 de 1996, por el cual se adicionan nuevos requerimientos en por el cual
se reglamenta la publicidad y el registro de programas académicos de educacién

superior.

e Decreto 2662 de 1999, mediante el cual se modifica la estructura de ICFES.

e Decreto 088 de 2000 que modifica la estructura del Ministerio de Educacion

Nacional y crea la Direccion de Educacion Superior

e Decreto 1413 de 2001, subrogo al anterior decreto y definio para el Ministerio de

Educacién Nacional, entre otros, los siguientes objetivos:

- Velar por la calidad de la educacion, mediante el ejercicio de las funciones de
regulacion, inspeccién y evaluacion, para lograr la formacion moral, espiritual,

afectiva, intelectual y fisica de los colombianos.
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- Procurar que la educacién forme al colombiano en el respecto a los valores que
defienden la convivencia, los derechos humanos, la paz y la democracia, y en la
practica del trabajo y la recreacion, para lograr el mejoramiento cultural,

cientifico, tecnologico y la proteccion al ambiente.

e Ley 749 de 2002, por la cual se organiza el servicio publico de la educacion

superior en las modalidades de formacion técnica, profesional y tecnoldgica.

e Decreto 1665 de 2002, por el cual se establecen los estandares de calidad de los

programas de especializaciones médicas y quirdrgicas en Medicina.

e Decreto 2216 de 2003, por el cual se establecen los requisitos para redefinicion vy el
cambio de caracter académico de las instituciones técnicas profesionales y
tecnoldgicas, publicas y privadas y se dictan otras disposiciones.

e Decreto 2566 de 2003, por el cual se establecen las condiciones minimas de calidad
y demas requisitos para el ofrecimiento y desarrollo de programas académicos de

educacion superior.

e Decreto 1001 de 2006, por el cual se organiza la oferta de programas de posgrado.
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e Decreto 3697 de 2007, por el cual se fijan plazos para presentar solicitudes de
registro calificado y especificamente se establece como fecha limite el uno de
febrero de 2009, para la solicitud de registro de los programas de especializacién en

funcionamiento.

e Ley 1188 de 2008, por la cual se regula el registro calificado de programas de

educacion superior y se dictan otras disposiciones.

e Decreto 1295 de 2010, por el cual se reglamenta el registro calificado de que trata la
ley 1188 de 2008, y la oferta y desarrollo de programas académicos de educacién

superior.

Es de anotar que el Ministerio de Educacion Nacional, por medio de resoluciones, establece

las condiciones especificas de cada uno de los programas de pregrado y posgrado.

Esto demuestra el interés del Estado en el mejoramiento de la calidad de la formacion
disciplinaria y profesional, pero éste solo se hara efectivo cuando los diferentes agentes e
instituciones responsables tomen conciencia de la necesidad de elevar los niveles de

preparacion académica y practica, asi como de una administracion efectiva y eficiente.

Es asi como la ley 30 de 1992, en el capitulo V del titulo segundo, establece el Sistema

Nacional de Acreditacion e Informacion, y en su articulo 53, crea el Sistema Nacional de
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Acreditacion para la instituciones de educacion superior cuyo objetivo fundamental es
garantizar a la sociedad que las instituciones que hacen parte del Sistema cumplen los mas
altos requisitos de calidad y que realizan sus propoésitos y objetivos. Es voluntario de las
instituciones de educacion superior acogerse al sistema de acreditacion. La acreditacion
tendra caracter temporal. Las instituciones que se acrediten disfrutaran de las prerrogativas
que para ellas establezca la ley y las que sefiale el Consejo Nacional de Educacion Superior,

CESU.

La ley 87 de 1993 establece las normas para el ejercicio del control interno en las entidades

y organismos del Estado

El decreto nacional 1599 de mayo de 2005 adopta un modelo estdndar de control interno
para el Estado colombiano -MECI 1000:2005-, que el ITM incorporé en el acuerdo

directivo 02 de 2006.

La ley 872 de 2003 crea el Sistema de Gestion de la Calidad en la Rama Ejecutiva del
Poder Puablico y en otras entidades prestadoras del servicio, ley que es reglamentada por el
decreto 4110 de 2009. El articulo 3° de la citada Ley establece que el sistema se
desarrollara de manera integral, intrinseca, confiable, economica, técnica y particular en
cada organizacion, y sera de obligatorio cumplimiento por parte de todos los funcionarios
de la respectiva entidad y asi garantizar en cada una de sus actuaciones la satisfaccion de

las necesidades de los usuarios.
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Este sistema es complementario de los sistemas de control interno y de desarrollo

administrativo establecidos por la ley 489 de 1998.

El sistema podra integrarse al Sistema de Control Interno en cada uno de sus componentes
definidos por el Departamento Administrativo de la Funcion Publica, de acuerdo con las

politicas adoptadas por el Presidente de la Republica.

2. Evolucion del concepto de calidad

Antes de acotar un concepto de calidad, que abordaremos dentro del marco tedrico, es
preciso aclarar que el concepto de calidad ha evolucionado a través del tiempo y tiene que
estar siempre acompafiado de un analisis profundo del contexto donde se ubica la

organizacion.

Frederick Taylor, padre de la administracién cientifica, origina un nuevo concepto con las
teorias sobre la especializacion en el puesto de trabajo. A partir de la Segunda Guerra
Mundial se aumentan las necesidades de inspeccién en las industrias y, para 1950, aparece
con gran auge el ciclo Deming o PHVA (W. Edwards Deming)®, identificado por establecer
los catorce puntos para la gestion, metodologia que se empez6 a constituir en Japén. Estos
catorce puntos de Deming, con una breve explicacion de cada uno de ellos, se presentan

asi:

8 DEMING, W. Edwards. Quality, Productivy and Competitive Position, Mc Graw Hill, New York, 1982.
Asimismo, el tema es traido en Some Statistical Logic in the Management of Quality, All India Conference on
Quality Control, Proceedings, New Delhi, 1971.
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“a. Crear constancia en el proposito de mejorar productos y servicios con el enfoque
de volverse competitivo y suministrar empleo. Sugiere una nueva y radical definicion de
la funcion de una empresa: Mas que hacer dinero, es mantenerse en el negocio y brindar
empleo por medio de la innovacion, la investigacion, la mejora constante y el
mantenimiento.
b. Adoptar la nueva filosofia. Hoy en dia se tolera demasiado la mano de obra deficiente y
el servicio antipatico. Necesitamos una nueva religion en la cual los errores y el
negativismo sean inaceptables.
c. Suspender la dependencia en la inspeccion masiva. Las empresas tipicamente
inspeccionan un producto cuando éste sale de la linea de produccion en etapas importantes
del camino, y los productos defectuosos se desechan o se reelaboran. Una y otra practicas
son, innecesariamente, costosas. En realidad la empresa les esta pagando a los trabajadores
para que hagan defectos y luego los corrijan. La calidad NO proviene de la inspeccion sino
de la mejora del proceso
d. Terminar la practica de adjudicar contratos de compra basados en el precio. Los
departamentos de compra suelen funcionar siguiendo la orden de buscar al proveedor de
menor precio. Esto frecuentemente conduce a provisiones de mala calidad. En lugar de ello,
los compradores deben buscar la mejor calidad en una relacion de largo plazo con un solo
proveedor para determinado articulo.
e. Mantener siempre el habito de mejoramiento. La mejora no es un esfuerzo de una sola
vez. La administracion esta obligada a buscar constantemente maneras de reducir el

desperdicio y elevar la calidad.
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f. Instituir un programa continuo de entrenamiento en el trabajo. Con mucha
frecuencia, a los trabajadores les ensefian su trabajo otros trabajadores que nunca recibieron
una buena capacitacion. Estan obligados a seguir instrucciones ininteligibles. No pueden
cumplir bien su trabajo porque nadie les dice como hacerlo.
g. Instituir el liderazgo. La tarea del supervisor no es decirle a la gente qué hacer, ni es
castigarla, sino dirigirla. Dirigir consiste en ayudar al personal a hacer un mejor trabajo y
en aprender por métodos objetivos quién necesita ayuda individual.
h. Desterrar el temor. Asi todos podran trabajar eficazmente para la compafia.
Muchos empleados temen hacer preguntas o asumir una posicién, aun cuando no
comprendan cudl es su trabajo, ni qué esta saliendo bien o mal. Seguiran haciendo las cosas
mal o sencillamente no las haran. Las pérdidas econdémicas a causa del temor son terribles.
Para garantizar mejor calidad y mas productividad es necesario que la gente se sienta
segura.
i. Derribar las barreras entre departamentos. Muchas veces los departamentos o las
unidades de la empresa compiten entre si o tienen metas que chocan. No laboran como
equipo para resolver o prever los problemas, y peor todavia, las metas de un departamento
pueden causarle problemas a otro.
j. Eliminar las campafas, concursos, competencias, esléganes, afiches, exhortaciones y
las metas en los que se pide a la fuerza de trabajo cero defectos y nuevos niveles de
productividad. Estos medios nunca ayudan a nadie a hacer mejor su trabajo. Pedir a la
gente que mejore su productividad sin proveer los métodos para lograrlo es absurdo pero

muy comun. Es mejor dejar que los trabajadores formulen sus propios temas.
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k. Eliminas las cuotas numéricas. Las cuotas solamente tienen en cuenta los nimeros, no
la calidad ni los métodos. Generalmente son una garantia de ineficiencia y alto costo. La
persona, por conservar el empleo, cumple la cuota a cualquier costo, sin tener en cuenta el
perjuicio para su empresa.
I. Eliminar toda barrera que vaya en contra del sentimiento de orgullo que produce en
la gente un trabajo bien hecho. La gente desea hacer un buen trabajo y le mortifica no
poder hacerlo. Con mucha frecuencia, los supervisores mal orientados, los equipos
defectuosos y los materiales imperfectos obstaculizan un buen desempefio. Es preciso
remover esas barreras.
m. Establecer un programa serio de educacién y entrenamiento. Tanto la
administracion como la fuerza laboral tendran que instruirse en los nuevos métodos, entre
ellos el trabajo en equipo y las técnicas estadisticas.
n. Tomar accion para lograr el cambio. Para llevar a cabo la misién de la calidad, se
necesitara un grupo especial de la alta administracion con un plan de accion. Los
trabajadores no pueden hacerlo solos, y los administradores tampoco. La empresa debe
contar con una masa critica de personas que entiendan los catorce puntos, las 7

enfermedades mortales y los obstaculos™®.

Desde 1960 se introduce el aseguramiento de la calidad a las empresas, basado en una
integracion para garantizar los estandares minimos de calidad. Mientras en Occidente los
niveles de calidad permanecieron estacionarios hasta los afios 80, en el Japén la calidad se

convirti6 en un asunto de Estado. Realizando un paralelo con los adelantos de un

% Cfr. MARINO, Hernando. Gerencia de la calidad total. Bogota: Tercer Mundo Editores, 1991, pp. 93-98
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diagnostico cultural entre los afios 1981 y 1982, fueron Ouchi, luego Peters y Waterman
quienes introdujeron la nocion de “cultura corporativa”. Ouchi (1981)*° demostré de qué
manera algunos valores japoneses como transparencia de la informacién y trabajo de
equipo, y minimizacion de las jerarquias podrian apoyar a las empresas occidentales. Por
lo tanto, la adopcidn de una cultura en torno a la calidad en las organizaciones empezé a
generar cambios en sus costumbres, teniendo en cuenta que estas decisiones son

emprendidas por la alta gerencia.

A partir de la década de los afios 80, se introduce el concepto de gestion de calidad Total
TQM, con lo que se busca trasladar la responsabilidad de la calidad a todos los integrantes
de la organizacion y se deja de lado la creencia de que ésta sea solo responsabilidad de un
departamento o dependencia en concreto; con ello se evidencia una interaccion entre todas
las areas de las empresas. También durante este periodo se avanza en la adopcion de una
cultura frente a la importancia no solo de la calidad del producto sino también de la calidad

de los procesos y de los sistemas.

El movimiento de la calidad se reflej6 en diferentes culturas, tanto en organizaciones
orientales como occidentales que lo convirtieron en un tema internacional baso en el
estudio y el trabajo de un amplio nimero de agentes economicos y sociales, que han
laborado en comuan para construir los principios, practicas y técnicas de gestion de la

calidad que cualquier organizacion hoy en dia puede adoptar. Por lo tanto, se adoptan en

YOUCHI, William. Teoria Z: Cémo pueden las empresas hacer frente al desafio japonés. Bogota: Editorial
Norma, 1982
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las organizaciones los Sistemas de Gestion de Calidad, integrando cuatro elementos: la
estructura organizacional, que define las responsabilidades por la calidad; la identificacion
e interrelacion de los procesos; la documentacion de los procedimientos, y la gestion de los
recursos asignados a la obtencion de los objetivos de calidad y a cumplir con los requisitos
y la satisfaccion del cliente. Desde los afios 70 del siglo XX, calidad se entiende no sélo
como confianza en los bienes adquiridos, sino también como control y seguridad. En un
orden creciente de complejidad de la gestion, encontramos el control de calidad, el

aseguramiento de la calidad y la calidad total.

El desarrollo de la calidad ha sido mas o menos continuo durante el Gltimo siglo y no es
atribuible solamente a unas pocas personas sino a la practica de las estrategias de direccion
a través de los afios, tendientes a satisfacer las necesidades y tendencias de los
consumidores. Para ello, describiremos cada una de las etapas, el concepto que se tenia de

la calidad y cuéles eran los objetivos a perseguir.

Siguiendo a Luigi Valdes (2002)', la evolucién del concepto de calidad ha pasado por las
siguientes generaciones: en la primera, la calidad se adecua a las formas tradicionales de
administracion, donde el control de calidad se hace por inspeccion, ya que la calidad se

orienta al producto terminado. Por primera vez se introduce el departamento de control de

1 VALDES BURRATTI, Luigi A. La re-evolucién empresarial del siglo XXI. Bogota: Grupo Editorial
Norma, 2002. Con base en la resefia Historica de la empresa contemporanea, desde la revolucion industrial
hasta hoy, y la explicacion detallada de las principales tendencias de la administracion, este libro demuestra
cémo el futuro de la industria, el comercio y sector de servicios esta fincado en el nuevo paradigma del
conocimiento como fuente de generacion de riqueza. Lo analizado en el texto del documento esta referido a la
seccion cuarta, ofrecida desde la pagina 155 hasta la 275, referida a la evolucion de la estrategia de calidad de
la empresa.

47

UNIVERSIDAD DE MEDELLIN



ATM

Institucién Universitaria
calidad, pues como la empresa no puede asegurar que el cliente reciba productos sin
defectos, establece un departamento de servicio para ayudar a corregirlos. La consecuencia
de este pensamiento es que los esfuerzos de calidad se orientan a detectar los errores, no a
evitarlos. En esta generacion, la calidad es determinada como una herramienta de control y
la orientacion e informacion del cliente son practicamente nulas. Los personajes visionarios
del siglo XIX fueron quienes involucraron los conceptos de inspeccion de los procesos
atribuyéndole los problemas de la calidad a factores generados por la falta de uniformidad
del producto. F. Taylor (1856-1915)'?enfatiz6 sobre cémo eliminar el fantasma del
desperdicio enfocandose principalmente en la tarea, su método es el de la administracién
por especialistas; y H. Fayol (1841. 1925)" hizo énfasis en la estructura de la organizacién,
desde un punto de vista anatdmico y universal buscando la eficiencia en todas las partes

involucradas.

La segunda generacion es denominada aseguramiento de la calidad. La calidad se orienta a
los procesos productivos que aseguren que consistentemente los productos cumplan con las
especificaciones predeterminadas. El aseguramiento de la calidad sigue siendo una
herramienta de control que se ha tornado mas sofisticada, por la cual el director general la
delega, primero, a un grupo de expertos que determina los puntos criticos de control y las

especificaciones para cumplir. En consecuencia, el departamento de aseguramiento de

12 Frederick Winslow Taylor fue un ingeniero mecénico y economista, promotor de la organizacion cientifica
del trabajo y considerado el padre de la Administraciéon Cientifica. Autor de Los principios de la gerencia
cientifica (1911)

BHenri Fayol fue un ingeniero civil de Minas y teérico de la Administracién de Empresas. Conocido por sus
aportaciones en el terreno del pensamiento administrativo. Expresd sus ideas en | obra Administracion
industrial y general (1916). En su libro La incapacidad industrial del Estado (1921), hizo una defensa de los
postulados de la libre empresa frente a la intervencién del Estado en la vida econémica.
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calidad tiene como funcion detectar los puntos criticos de control dentro del proceso,
capacitar al personal operativo y preparar a la empresa para que pueda ser certificada por
parte de organismos internacionales. El aseguramiento de calidad estandariza el proceso,
desde el proveedor de materias primas y de insumos hasta la obtencion del producto final, y
determina los puntos criticos de control. En esta generacion aparece el control estadistico
del proceso que se apoya en herramientas estadisticas y en el ciclo PHVA (planear, hacer,
verificar y actuar), que busca asegurar la consistencia y confiabilidad del sistema. En esta
generacion la calidad deja de ser un sistema correctivo y se convierte en uno preventivo.
Las desventajas de esta generacion se centran en que la calidad se basa Unicamente en
controlar el proceso productivo, la calidad sigue siendo herramienta de control, no se toman
en cuenta las necesidades del cliente y la capacitacién se reduce a un adiestramiento.
Walter A. Shewhart (1891-1967)* centré su atencién sobre el control estadistico de los
procesos; entendia la calidad como un problema de variacion el cual podria ser controlado y

prevenido mediante la eliminacion a tiempo de las causas que lo provocan.

La tercera generacion es conocida como el proceso de calidad total, donde la calidad se
orienta al cliente, ya que el mercado de vendedores pasa a ser un mercado de compradores.
En esta generacion la calidad pasa de ser una herramienta de control a convertirse en la

estrategia de la empresa. Asimismo, solo hay una definicion de calidad, y esa definicion la

Y Walter A. Shewhart es considerado el padre del control estadistico de la calidad. Fue fisico, ingeniero y
estadistico. Su trabajo fue expuesto en sus libros: Economic Control of Quality of Manufactured Product
(1931) y Método estadistico desde el punto de vista del control de calidad (1939). Su trabajo mas
convencional lo llevé a formular la idea estadistica de intervalos de tolerancia y proponer sus reglas de
presentacion de datos: la informacion no tiene significado fuera su contexto y la informacién contiene sefial y
ruido. Para poder sacar informacion, se tiene que separar la sefial del ruido dentro de la informacion
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da el cliente. EI concepto de calidad se entrelaza con el de valor a un precio determinado.
Si la empresa ofrece menos calidad con relacion al precio, se encuentra en franca
desventaja; en cambio, si la empresa ofrece mas calidad por el precio pactado, entonces esta
adquiriendo una ventaja competitiva importante. En este sentido, la calidad deja de ser una
herramienta de control y se convierte en estrategia rectora de la empresa, los nuevos
disefios de productos y servicios van alineados con las expectativas de los clientes, y se
inicia el proceso de reduccién de niveles jerarquicos de la empresa. En esta generacién
aparecen personajes connotados dentro de la ciencia de la administracion actual como
Edward Deming, quien afirma que la calidad no es un lujo, y Kaoru Ishikawa(1915-
1989)™, quien dice que es necesario involucrar a todas las divisiones de la empresa en el

control de calidad, asi como David A. Garvin®®, Philip B. Crosby (1926-2001)'" y Joseph

B Kaoru Ishikawa fue teérico de la administracién de empresas y experto en el control de calidad. Su
pensamiento se encuentra en sus obras: ;Qué es el control de calidad? La modalidad japonesa (1986), Guia
del control de calidad y Herramientas del control de calidad.

'8 David A. Garvin es profesor de la Escuela de Negocios de Harvard, autor y coautor de 10 libros y mas de
30 articulos. Autor de las siguientes obras: Business Education at a Crossroads. Boston: Harvard Business
Press, 2010.

General Management: Processes and Action: Text and Cases. Boston: McGraw-Hill, 2002.

Learning in Action. Boston: Harvard Business School Press, 2000.

Operations Strategy: Text and Cases. Englewood Cliffs, N.J.: Prentice Hall, 1991.

Garvin, David A., C. R. Christensen, and A. Sweet, eds. Education for Judgment: The Artistry of Discussion
Leadership. Boston: Harvard Business School Press, 1991.

Managing Quality. Free Press, 1988.

Cases in Business Decision-Making (with Education Development Center, Inc.). Dryden Press, 1987.

Cases in Operations Management: Strategy and Structure. Richard D. Irwin Inc., 1982.

Cases in Operations Management: Analysis and Action. Richard D. Irwin Inc., 1982.

The Economics of University Behavior. Academic Press, 1980

17 Croshy es un pensador que desarroll6 el tema de la calidad en afios muy recientes. Sus estudios se enfocan
en prevenir y evitar la inspeccidn se busca que el cliente salga satisfecho al cumplir ciertos requisitos desde la
primera vez y todas las veces que el cliente realice transacciones con una empresa. En 1979 se crea la
fundacion Philip Associates |1 Inc. la cual se le considera una firma lider en consultorias acerca de la calidad.
Se basan en la creencia de que la calidad puede ser medida y utilizada para mejorar los resultados
empresariales, por esto se le considera una herramienta muy Gtil para competir en un Mercado cada vez mas
globalizado. Tiene el pensamiento que la calidad es gratis, es suplir los requerimientos de un cliente, al lograr
cumplir con estos logramos Cero Defectos. En las empresas donde no se contempla la calidad los desperdicios
y esfuerzos de méas pueden llegar del 20% al 40% de la produccion. Para lograr Cero Defectos promueve
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M Juran(1904-2008)"® definen la calidad en funcién del uso que le dara el consumidor.
Analizan la contribucion de la calidad en la reduccion de costos y la mejora de los

estandares. Consideran el control de calidad como un instrumento de la gerencia.

En la cuarta generacion, conocida como los procesos de mejora continua de calidad, la
calidad se orienta a mejorar continuamente y a optimizar todas las actividades de la
empresa hacia el cliente externo. El director general delega la responsabilidad de la calidad
en cada uno de los integrantes de la empresa y asume el papel de coordinador de los
esfuerzos en calidad. Una caracteristica importante de la transicion del proceso de calidad
total al proceso de mejora continua de la calidad se marca con la desaparicion del
departamento de calidad, ya que la calidad se convierte en responsabilidad de todos y cada
uno de los miembros de la organizacion. La informacién se convierte en el recurso critico
para un liderazgo eficaz. La empresa sigue reduciendo sus niveles jerarquicos, lo que trae

como resultados una mejor comunicacion interna de la empresa, y el nivel gerencial

catorce pasos los cuales son: Compromiso de la direccién, Equipo para la mejora de la calidad, Medicion del
nivel de calidad Evaluacion del costo de la calidad, Conciencia de la calidad, Sistema de acciones correctivas,
Establecer comité del Programa Cero Defectos, Entrenamiento en supervision Establecer el dia "Cero
defectos", Fijar metas, Remover causas de errores, Dar reconocimiento, Formar consejos de calidad, Repetir
todo de nuevo

18 Nacid el 24 de diciembre de 1904 en la ciudad de Braila, Rumania. Fue el precursor de la calidad en Japon.
Se le considera el padre de la calidad. Lo més importante es que se le reconoce como quien agrego recalco el
aspecto humano en el campo de la calidad es de aqui donde surge los origenes estadisticos de la calidad total.
A sus 20 afos se gradudé en Ingenieria Eléctrica. Trabajo en la Lend-Lease Administration donde tuvo
contacto con el término de la reingenieria. En 1951 publicé su primer trabajo referente a la calidad, el cual se
Ilam6é Manual de control de calidad. Luego de esto contribuydé con las empresas japonesas de mayor
importancia asesorandolas sobre la calidad y como lograrla dentro de los procesos de produccion. En 1979 se
fundo el Instituto Juran, el cual se dedicaba a estudiar las herramientas de la calidad. Para Juran la calidad
puede tener varios significados, dos de los cuales son muy importantes para la empresa, ya que estos sirven
para planificar la calidad y la estrategia empresarial. Por calidad Juran entiende como la ausencia de
deficiencias que pueden presentarse como: retraso en las entregas, fallos durante los servicios, facturas
incorrectas, cancelacion de contratos de ventas, etc. Calidad es adecuarse al uso.

Trilogia de Jurdn: Planeacion de la calidad, Control de la calidad y Mejoramiento de la calidad
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cercano a los clientes. Se busca que todos los colaboradores de la empresa piensen
globalmente y actden localmente. Aparecen técnicas avanzadas, como la Manufactura de
clase mundial o el Justo a tiempo. Las aportaciones de la filosofia Justo a tiempo se
concretan en que se iguala oferta y demanda, se reduce al minimo posible el desperdicio, la
produccién se realiza de manera continua, se mejoran continuamente todas las actividades
de la empresa, y el ser humano esta primero. Esta generacidn tiene desventajas, tales como
que la reduccidn de niveles jerarquicos es dolorosa para algunos jefes, los costos indirectos
generados son muy altos, pero a pesar de éstas, la calidad pasa de ser una estrategia de
negocios a ser un redisefio de la estructura basica de la empresa. Esta etapa centra su
atencion en la administracion de la calidad. Se inicia en los afios 90 y en ella participan,
ademés de los autores mencionados anteriormente, Armand V. Feigenbaum®®y Genichi
Taguchi®, quienes consideran que para la calidad son de mayor importancia el mercado y

las necesidades del consumidor, y reconocen el efecto estratégico de la misma como una

19 Armand Vallin Feigenbaum naci6 en 1922. En 1944 era el principal experto en calidad de General Electric
en Schenectady, Nueva York. Obtuvo el titulo de posgrado académico en el Instituto Tecnoldgico de
Massachusetts en 1951. Por ese entonces escribi6 su obra mas importante, “Total Quality Control” (Control
de la calidad total), hoy en su tercera edicion. En 1958 fue designado ejecutivo de las operaciones industriales
de General Electric a nivel mundial. En 1968, fundo la compafila General Systems en Pittsfield,
Massachusetts, donde hoy cumple las funciones de presidente.

20 Taguchi ha hecho una muy importante contribucion a la estadistica industrial. Los elementos clave de su
filosofia de calidad son:Taguchi la funcion de pérdida, utilizado para medir la pérdida financiera de la
sociedad resultante de la mala calidad; La filosofia del control de calidad fuera de linea, el disefio de
productos y procesos basado en pardmetros de disefio que determinan el buen funcionamiento del equipo, y
Las innovaciones en la estadistica el disefio de experimentos, en particular el uso de una serie de factores
externos que son incontrolables en la vida real, pero son sistematicamente variadas en el experimento.
Genichi Taguchi nacié en Japon el 1 de enero de 1924. Se gradu6é como ingeniero mecanico en la Universidad
de Kiryu. En 1962 obtuvo el doctorado en Ciencias (estadistica y matematica) en la Universidad de Kyushu.
Trabajé en Electrical Comunication Laboratory después de la Segunda Guerra Mundial, implementd en esa
empresa un método de mejoramiento en los sistemas de comunicacion.
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oportunidad de competitividad. También aparece el sistema de calidad de Kaizen®, que
bien podria tenerse como referente en la gestion de la calidad centrada en las personas, al
relevar la importancia del crecimiento de éstas como un producto de la politica
administrativa de mejoramiento continuo. Hacer este recorrido permite tener una vision
general del desarrollo de la calidad total como concepto, como filosofia, como estrategia,

como modelo de hacer negocios, enfocada hacia el cliente.

La quinta generacion esta referida a la reingenieria y calidad total, y consiste en que la
calidad se orienta a redisefiar la empresa por procesos completos con valor hacia el cliente.
Esta estructura, junto con un enfoque sistémico, facilita la generacion de conocimiento. La
organizacion empieza a funcionar con equipos de trabajo. La organizacion por procesos
genera beneficios, tales como la eliminacién de la burocracia, la eliminacién del puesto de
supervisor, se subcontratan los servicios de staff, se conforman unidades estratégicas de
negocios y los ciclos de produccién se vuelven mas cortos. En esta generacion, se entiende
por calidad total el conjunto de caracteristicas de un producto que satisfacen las
necesidades de los clientes y, en consecuencia, hacen satisfactorio el producto; y no so6lo
debe referirse al producto o servicio en si, sino que debe entenderse como la mejora

permanente, incluyendo los aspectos humanos, organizacionales y gerenciales.

La sexta generacion, en proceso actualmente, se justifica porque los nuevos clientes exigen

rapidez y valor agregado. El proceso de reingenieria, a pesar de que organizd por procesos

?'Es una estrategia o metodologia de calidad en la empresa y en el trabajo. “Hoy mejor que ayer, mafiana
mejor que hoy”, es la base de la metodologia Kaizen. Estos conocimientos metodologicos los impartieron W.
Edwards Deming y Joseph M. Juran
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completos la empresa, dejo el problema que algunos clientes intermediarios no le
agregaban valor al cliente final. Segin Luigi Valdes?®, el nacimiento de una sexta

generacion de los procesos de calidad se justifica por las siguientes razones:

Los nuevos clientes exigen rapidez y valor agregado como atributos de los bienes que

adquiere.

- Al no agregar valor al cliente final por los clientes intermediarios la empresa encontro la
respuesta en la tecnologia.

- La convergencia de tecnologia, necesidades y conocimientos provoco que el internet
iniciara una de las revoluciones méas importantes del mundo empresarial.

- Un crecimiento sostenido, en una sociedad representada por el saber, la empresa

encontro la respuesta en la sistematizacion y estructuracién de su capital intelectual.

Papel determinante en la revolucion empresarial por parte de los lideres

Esto significa que la empresa ha ingresado a un nuevo mundo donde no existen vendedores,
sino compradores que, como clientes, tienen toda la informacion. Las nuevas
organizaciones estan dispersas, pero conectadas por el nuevo concepto de la virtualidad.

Una organizacién virtual, es aquella que produce bienes sin estar todos juntos.

Es de advertir, sin importar en la generacion que se encuentre una empresa u organizacion,
que la calidad es, en el fondo, un proceso educativo, donde el error mas comun es el de

utilizar una herramienta para la calidad en sustitucion de una estrategia.

22 Cfr Obra citada, pp 204 y 205
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Tabla 1. Evolucion del Concepto de Calidad

Enfoque de la

calidad

QOrientacion

Responsable

Vision

Sistema de

Planeacion

PRIMERA SEGUNDA TERCERA CUARTA QUINTA
GENERACIO GENERACION GENERACION GENERACION GENERACION
N Aseguramiento de la Proceso de Calidad Proceso de mejora Reingenieria y
Calidad por calidad Total continua de la calidad total
inspeccion calidad
— Lacalidades | — Lacalidad es una — Lacalidad es la — Lacalidad es la — Lacalidad

una herramienta

herramienta

estrategia de la

estrategia de la

redisefia la empresa

empresa empresa

— Orientacion — Orientacio6n al — Orientacion al — Orientacion a — Orientaci6n a

al producto proceso cliente mejorar todas las estructurar
actividades de la procesos completos
empresa hacia el hacia el cliente
cliente externo externo

— Departament | — Departamento de — Director General | — Todo el personal | — Cada colaborador

o de control de

aseguramiento de la

de la empresa es

asignado a un

calidad calidad y personal de responsable de equipo de proceso
produccion mejorar su propio es responsable del
trabajo hacia su proceso en su
cliente totalidad
— No existe o — Se desarrolla la — Ladesarrolla el — Ladesarrolla el — Cada equipo de

no es explicita

politica de calidad

grupo directivo y la
comparte con la

organizacion

grupo directivo y la
comparte con la

organizacion

proceso armoniza
su vision con la
vision global de la

empresa

— Planeacion

estratégica

— Planeacion

estratégica

— Seentrelaza el
proceso de calidad a
la planeacion

estratégica de la

— Seentrelaza el
proceso de calidad a
la planeacion

estratégica de la

— Se desarrolla el
despliegue de
politicas tipo

“Hoshin” que alinea

empresa empresa. los procesos, tareas
— Se utiliza como y gente hacia los
herramienta el objetivos de la
“Benchmar-King” empresa.
estratégico.
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Estructura de la
empresay

administracion

Estructura del

cambio

Clientes

Proceso

PRIMERA SEGUNDA TERCERA CUARTA QUINTA
GENERACIO GENERACION GENERACION GENERACION GENERACION
N Aseguramiento de la Proceso de Calidad Proceso de mejora Reingenieria y
Calidad por calidad Total continua de la calidad total
inspeccion calidad
— Piramidal y — Piramidal y — Piramidal y — Se crean los — Laempresa se
jerarquica jerarquica jerarquica marcos administra por
— La empresa — La empresa esta — Las decisiones conceptuales para el | procesos completos

esta dividida en
areas'y
departamentos
— Burocracia
excesiva

- Las

decisiones son

dividida en areas 'y

departamentos

comienzan a ser
delegadas en los
jefes de los GNT’s
(Grupos Naturales
de Trabajo)

- Seinicia la

reduccion de

proceso de
delegacion del
poder

— Aunque con
menos niveles, la
empresa sigue

siendo piramidal

— Los responsables
del proceso tienen
autoridad sobre el
mismo

— La base del
funcionamiento de

la empresa depende

centralmente controles de la mision, la
planificadas vision y los valores
— Administraci compartidos.
6n por control
— Sin cambio — Se organizan las — Seinician los — Cambios de — Tercer orden
funciones cambios de segundo | segundo orden (cabio de estructura)
orden (procedimientos)
(procedimientos)
— Conocimient | — Conocimiento basico | — Se escucha al — Sereduce la — Semejora la
o nulo del del cliente cliente y se brecha entre los capacidad de
cliente determinan sus productos y respuesta hacia el
requisitos y sus servicios ofrecidos cliente externo por
especificaciones. por la empresay los | resultado del
— Se comparan las esperados por el proceso de
especificaciones del | cliente reingenieria
cliente y las de la — Los clientes se
empresa agrupan por
— Se busca reducir funciones y se
la brecha segmentan los
mercados
— Procesos — Se establecen los — Los procesos se — Todos los — Serompe la
inestables puntos criticos de orientan hacia el procesos de la estructura de los
— Procesos control del proceso cliente organizacion se procesos
rigidos — Aumenta el — Seiniciael mejoran fragmentados en
fragmentados conocimiento de la conocimiento continuamente procesos completos
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Costos

Desarrollo
humano y
trabajo en

equipo

PRIMERA SEGUNDA TERCERA CUARTA QUINTA
GENERACIO GENERACION GENERACION GENERACION GENERACION
N Aseguramiento de la Proceso de Calidad Proceso de mejora Reingenieria y
Calidad por calidad Total continua de la calidad total
inspeccion calidad
variabilidad del proceso | profundo del — Se utilizan (reingenieria)

— Se establecen
sistemas de medicion
— Procesos rigidos y

fragmentados

proceso

métodos avanzados
para la optimizacion
de los procesos
(justo a tiempo)

— Procesos

fragmentados

— La empresa se
desarrolla alrededor
de los procesos

clave

— Los costos se
incrementan por
inspeccién,

reproceso y

— Se tiene un ahorro
sustancial al evitar la
inspeccidn, reducir el

reproceso y

— Seinvierteen :
Detectar los
requisitos y las

expectativas de los

— Los costos sufren
una reduccién
paulatina al mejorar

los procesos de la

— Los costos sufren
una disminucién al
organizar la

empresa por

desperdicio desperdicios clientes empresa procesos completos,
- Los costos — Seinvierte en Reducir la brecha - El desarrollo de se eliminan tareas
indirectos son sistemas e instrumentos | entre las habilidades en el duplicadas
elevados de mediciény en la especificaciones del | personal y el — Laburocracia se
contratacion de cliente y las de la sistema de reduce y con ella
especialistas empresa sugerencias muchos costos
— Seinvierte en mantiene una indirectos
capacitar al personal reduccion constante | — Se eliminan
del proceso en los costos de la niveles de
empresa supervision
— Como una
consecuencia de la
informacion de los
clientes y la
optimizacion del
proceso, los
inventarios bajan y
los costos asociados
a ellos se reducen
— Puesto de — El personal del — Seimplementael | — Los grupos — Al estructurar los
trabajo proceso recibe trabajo en equipo naturales de trabajo | procesos

— El trabajo en
equipo es
aislado y

esporadico

capacitacion sobre
herramientas de

medicion

como parte del
funcionamiento de
la empresa 'y se
forman los grupos
naturales de trabajo
— Seinician los

proyectos

se convierten en
equipos de mejora
continua

— El personal de la
empresa tiene la
posibilidad de

modificar su propio

fragmentados en
procesos completos,
se incrementa la
responsabilidad de
los colaboradores

— Aumenta la

motivacion
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Resultados
esperados de la

empresa

PRIMERA SEGUNDA TERCERA CUARTA QUINTA
GENERACIO GENERACION GENERACION GENERACION GENERACION
N Aseguramiento de la Proceso de Calidad Proceso de mejora Reingenieria y
Calidad por calidad Total continua de la calidad total
inspeccion calidad
interfuncionales al trabajo — Laevaluacion es
establecer caminos — Lacomunicacién | por resultados
formales para que la | y la informacién a — Los equipos de
gente pueda mejorar | todo el personal se mejora continua se
— Seimplementael | incrementa convierten en
buzén de - Los empleados equipos
sugerencias del participan en las autodirigidos
personal decisiones de su
— Se establecen los | area de trabajoy
estandares de desarrollo de
desempefio para los | multihabilidades
colaboradores - Los jefes
gradualmente
delegan el poder a
sus subalternos
— Productos — Se obtiene la — Laempresa se — Aumento de las — Laempresa
masivos y sin certificacion de orienta al cliente utilidades como reduce

diferenciacion

organismos

internacionales

- Seinicia la
reduccion de la
brecha entre las
especificaciones del

cliente y la empresa

consecuencia de la
optimizacion de los
procesos
productivos y el
aumento en ventas
por la satisfaccion
de los clientes

— Se establecen las
cadenas cliente-
proveedor internas
— Se obtienen los
premios nacionales
de calidad

drésticamente los
costos de los
procesos y los
indirectos

— Las ventas
aumentan en forma
considerable cuando
la empresa combina
dos requisitos
prioritarios para el
cliente: rapidez y
precio

— Laempresa
aumenta su
capacidad de
respuesta y
flexibilidad

FUENTE: Valdés Luigi®

*Obra citada. Pp. 199-203
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3. Laculturadelacalidadenel ITM

La excelencia académica es la politica rectora del ITM y orienta la construccion de la

cultura de la calidad. Su descripcion grafica es asi:

Figura 1. Politica de Excelencia Académica

—>» Una administracion

Busqueda permanente de la N .
excelencia para la construccién **Efectiva
de una institucién del - “»Eficiente
conocimiento '

Desarrollo de la ciencia, la Direccionar los recursos en procura
tecnologia, la técnica, las de:
> humanidades, el | '
umanidades, el arte y la
filosofia % La excelencia
% El crecimiento institucional
) * Con pertinencia social y académica
Promover la formacion integral » Con criterios de equidad para el

en el contexto de: acceso y permanencia

* Investigacion
+ Docencia

% Proyeccién social En el GMbltq de una
+» Cooperacién internacional | cultura de bienestar

Fuente: Plan de Desarrollo del ITM 2008-2012

La excelencia académica se asume con referencia al conjunto de caracteristicas generales
dadas por el Consejo Nacional de Acreditacion, gestion de la calidad, certificacion a través
de INCONTEC, y verificacion de niveles de calidad, a traves de la Contraloria General de
Medellin, los que permiten determinar la calidad de insumos, procesos y productos,
mediante una vision integral. La excelencia abarca todas las funciones y actividades del

ITM: calidad de ensefianza, formacion, investigacion, extension y colaboracion
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internacional, lo que significa calidad de su personal académico y de los programas;
calidad de aprendizaje como corolario de la ensefianza y la investigacion; calidad de los
estudiantes y de la infraestructura, asi como del entorno académico.

El Instituto Tecnoldgico Metropolitano se propone la blsqueda permanente de la
excelencia académica, para la construccion de una institucion del conocimiento que
desarrolle el objeto tecnologico con fundamento en el conocimiento cientifico, que
promueva la formacién integral en el contexto de la investigacion, la docencia, la
proyeccion social y la cooperacion internacional; con una administracion efectiva y
eficiente que dirija los recursos en procura de la excelencia y de un crecimiento
institucional con pertinencia social y académica, fundamentado en unos criterios de
equidad para el acceso y permanencia de las vocaciones tecnoldgicas, en el ambito de una

cultura de bienestar que fomente la calidad de vida de sus miembros.

Esta politica se desarrolla en el contexto de una instancia académica que le define la razon
de ser a la institucion y de una instancia administrativa que le posibilita, a la académica,
desarrollos de calidad; pero, ademas, en el contexto de una comunidad académica que
interactia desde el punto de vista de la ciencia, la tecnologia y la cultura, con una

proyeccion social muy definida.

Desde el punto de vista de la instancia académica, la institucion se constituye en una
comunidad educativa que genera su propia dindmica a partir de la investigacion, la

docencia y la extension, y en cuyo ambito circula e interactta el saber cientifico de las
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comunidades disciplinarias que apoyan la estructuracion de los perfiles profesionales,

demandados por una sociedad concreta en un momento historico determinado.

Desde esta proyeccion, la institucion estd determinada por un aspecto formativo, que
demanda la interaccion de los sujetos que constituyen la comunidad académica, en su
caracter de profesionales del saber, tanto en el campo de la investigacion como de la
docencia, 0 en su caracter de personas en formacion. Hablar, por tanto, de la institucion
como comunidad académica es hablar también de los procesos que se generan y de los
sujetos que se nuclean en torno a la construccion y reconstruccion del conocimiento, en el

contexto de la formacidn profesional.

Ello explica por qué quienes constituyen la comunidad académica sélo se conciben como
sujetos activos del conocimiento y generadores de sus propios procesos, interactuando
desde el ambito que les define su razén de ser. Asi, el profesor desde la ensefianza, y en una
relacion dinamica e interdependiente con la investigacion y la extension, genera en el
estudiante nuevas formas de conocer, y, a su vez, éste se asume como sujeto protagénico en
el proceso de construccion de su propio saber, en la perspectiva de formacion de un
profesional autonomo, capaz de continuar construyendo conocimiento en el campo de su

especialidad y de hacer de su practica una expresion del conocimiento cientifico.

Se caracteriza el Instituto Tecnologico Metropolitano como una comunidad académica, en
el interior de la cual interactian comunidades disciplinarias nucleadas en torno a objetos de

conocimiento socialmente seleccionados, dadas las necesidades que con respecto al saber
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determinan los diferentes momentos historicos de la sociedad; su instancia administrativa
se proyecta a posibilitar la dinamizacion de dichas comunidades en su interior y a potenciar
su trabajo en la perspectiva de la razon de ser de la institucion. Esto implica que el soporte
administrativo del ITM sdélo se concibe inscrito en el contexto de su trascendencia historica
y como posibilitador de unos procesos de calidad, que le permitan asumir la
responsabilidad social asignada y tener una presencia educativa, tanto en el ambito
nacional, como en el regional y el local, presencia dada por la capacidad de expresar en las
intervenciones que hace de la realidad, la calidad de sus procesos, la calidad de los sujetos
que interactian en torno al saber y la mediacién que en ellos tenga la fuerza de sus

argumentos, en el analisis de sus posibilidades y la evaluacion racional de sus experiencias.

De ahi que el soporte administrativo esté llamado a dotar a la institucion de una estructura,
que haga posible la dindmica requerida por su instancia académica, y que fundamente sus
criterios de calidad en una consecuente concepcion del hombre, de la sociedad, de la

realidad, de la ciencia y de los procesos de conocimiento.

Se impone, por tanto, la estructuracion de un sistema que le permita al Instituto inscribir en
unos principios filosoficos, los presupuestos organizativos que hardn posible su
consolidacién como un todo articulado, en torno a la formacién integral del profesional que

la sociedad demanda.
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Lo administrativo se convierte, entonces, en la instancia directiva de todos los procesos, en
tanto creadora de condiciones en todo nivel para garantizar desarrollos académicos de

calidad.

Desde esta perspectiva debe caracterizarse por la capacidad de concebir el todo, de
fundamentarlo desde una concepcion, de proyectarlo desde una intencionalidad y
organizarlo articuladamente desde los procesos que estd llamada a generar y desde los

sujetos que interact(ian en su interior.

Dentro de este marco conceptual, el ITM ha enfrentado dificultades en la construccion de
la cultura de la calidad, sin que ello signifique que no ha obtenido logros, ya que tiene, a la
fecha, once programas académicos de pregrado con Acreditacion de Alta Calidad,
reconocida por el Consejo Nacional de Acreditacion, todos sus procesos misionales,
estratégicos y de apoyo certificados por el INCONTEC, y un control interno con alta

calificacion, por parte de la Contraloria General de Medellin.

La principal dificultad es la diversidad de conceptualizacion, unificadores, instrumentos y
procedimientos, entre los tres sistemas, pues cada uno tiene una entidad evaluadora y
certificadora independiente y externa al ITM. Ademas, los académicos se centran en el
sistema de acreditacion de alta calidad, y los administrativos en los dos restantes. Es verdad
que una organizacion es una red de procesos documentados, pero también lo es la baja

cultura en el ITM para la documentacion.
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De ahi la importancia de encontrar un modelo que articule los tres sistemas de gestion de la

calidad para lograr eficiencia y eficacia en la gestion de todos los procesos en el ITM.
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E. MARCO TEORICO

Este encuadre tedrico parte de los conocimientos de los investigadores sobre el objeto de
estudio y de la revisién documental al respecto. EI marco tedrico serd emergente y se ira
complementando con los hallazgos de la basqueda. Nos concretaremos a presentar, como
puntos de referencia indispensables, una vision teorica sobre calidad, una descripcion
conceptual sobre cada uno de los sistemas a articular y una descripcion del modelo de

autoevaluacién del ITM.

1. Hacia un concepto de calidad

Resulta esencial acotar un concepto de calidad con el que se operara en el marco de la
investigacion. En relacidn con este aspecto, reconoce el Ministerio de Educacion nacional
que en los ultimos afios se ha asumido en el pais una nocion de calidad que va mas alla de
la disponibilidad de insumos y recursos, sin desconocer gque estos son importantes para
lograr mas y mejores aprendizajes. EI concepto de calidad tiene que ver con la necesidad de
asegurar que todos los estudiantes, independientemente de sus caracteristicas individuales y
socio-econOmicas, desarrollen las competencias y valores necesarios para participar en la

vida social y productiva en igualdad de condiciones®.

¢Qué se entiende por calidad en la educacion superior? Este es un tema de importancia

creciente, pero dada su naturaleza multidimensional son multiples las definiciones. El

24 Cfr. Informe: Situacion de la educacion preescolar, basica, media y superior en Colombia, 2010
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conjunto de estas estd en razon de la evaluacion de la educacion, en la identificacion de
estandares, criterios o requisitos; asimismo, estan relacionadas con elementos conceptuales
de un modelo educacional, con la mision y fines institucionales, con estandares especificos
para una institucién o programa académico, con los insumos, procesos y productos con las

caracteristicas o atributos del mundo académico.

Entre las mas tradicionales concepciones de calidad esta la clasificacion de Harvey y Green

(1993)%:

e La calidad como excepcion. Aqui la calidad es un fendmeno excepcional, de prestigio,
algo fuera de lo comun. Se presentan tres variantes: la calidad vista como algo de clase
superior, la calidad como equivalente a excelencia, la calidad entendida como el
cumplimiento de estandares minimos. Es la vision tradicional, en que la calidad se

refiere a algo distintivo y elitista.

En educacion superior esta definicion de calidad esta referida al prestigio académico y
social que presentan determinadas instituciones. La calidad se define en razon de los
resultados de los estudiantes, y en razon de esto se establecen los requisitos y

estandares. Facilmente se puede observar que calidad se confunde con reputacion

#DIAS SOBRINHO, José. Calidad, pertinencia y responsabilidad social de la universidad latinoamericana y
caribefia. Sao Paulo: Casa del Psicdlogo, 2006.

Proyecto ALFA Nro. DCI- ALA/2008/42: Aseguramiento de la calidad: politicas publicas y gestion
universitaria
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e La calidad como perfeccién o consistencia o cero errores. La calidad implica cero
defectos y, ademés, hacer las cosas bien a la primera. En este caso la excelencia se
define en términos de especificaciones particulares. EI hacer las cosas bien implica que
no hay errores en ninguna etapa del proceso y que la calidad es una responsabilidad
compartida, lo cual se aproxima al concepto de calidad total. La idea de cero errores es
de més aplicacion en la industria, donde existe la estandarizacion de productos
uniformes, por lo tanto, es un concepto con grandes dificultades para su aplicacion en la

educacion superior.

e Calidad como ajuste a los propdsitos. Se asume la calidad como una actitud para el
logro de una mision o proposito, es decir, a la manera en que cierto producto o servicio
se ajusta a un propdsito. Es de uso para asegurar que la asignacion de recursos es
adecuada. Esta es una definicion de tipo funcional, pues existe calidad si el producto se

ajusta aquello que se pretendia lograr.

e La calidad como valor agregado. La calidad se traduce en la relacion valor- costo, es
decir, depende del retorno de la inversion. La calidad seria el grado de excelencia a un
precio aceptable. Se trata de un concepto centrado en la eficiencia econdémica en un
marco de efectividad. Si el mismo resultado puede obtenerse a un mejor costo o la
misma cantidad de dinero puede producir un mejor resultado, el cliente obtiene un

producto o servicio de mejor calidad. En educacion superior equivaldria a que el
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estudiante que termina su plan de estudios cuente con las competencias y requisitos

minimos para su desempefio profesional

e La calidad como transformacion. Esta basada en la nocion de cambio cualitativo, en
el cambio que debe producirse a través del proceso educativo. Una institucion tiene mas
calidad en la medida que tiene una mayor incidencia sobre el cambio de conducta de los

alumnos. El estudiante se apropia del proceso de aprendizaje.

Diversos autores pertenecientes a las principales Escuelas de la Gerencia de Calidad han

trabajado y aportado a la calidad entre ellos se encuentran:

Tabla 2. Algunas Definiciones de Calidad

JOSEPH M. JURAN Afirma que solo el cliente puede determinar la calidad del
producto o servicio. Juran divide los costos de calidad en
cuatro categorias: costos preventivos, costos de apreciacion,
costos por fallas internas y costos por fallas externas; aplica
las tecnicas en el control de la calidad. Adecuado para el uso,
satisface las necesidades del cliente. Es estar en forma para el
uso, desde los puntos de vista estructural y sensorial orientados
en el tiempo, comercial y ético con base en parametros de
calidad de disefio, calidad de cumplimiento, de habilidad,

Seguridad del producto y servicio en el campo.
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DAVID A. GARVIN Han sido muchos sus aportes a la teoria de la gestién de
calidad como las ocho dimensiones de la calidad. Estas son:
rendimiento, caracteristicas, confiabilidad, conformidad,
durabilidad, utilidad, estética, calidad percibida
adicionalmente, introduce la nocion de las cinco bases de la

calidad: trascendencia, producto, usuario, fabricacién y valor.

PHILLIP B. CROSBY Desarrollo los cinco absolutos de la calidad: 1. Conformidad
con las necesidades. 2. No existe algo que se pueda llamar
problema de calidad, sélo hay problemas de ingenieria, de
fabricacion, de mano de obra, entre otros que ocasionan baja
calidad. 3. Es siempre mas barato hacer bien el trabajo desde la
primera vez. 4. La Unica medida de actuacion es el costo de la
calidad. 5. La uUnica actuacion estandar es la de cero defectos.
Ajustarse a las especificaciones o conformidad de unos
requisitos. Calidad Total es el cumplimiento de los
requerimientos, donde el sistema es la prevencién, el estandar

es cero defectos, y la medida es el precio del incumplimiento

KAURO ISHIKAWA Se conoce por su aporte a la gestion de la calidad a través del
control estadistico, el diagrama de Ishikawa conocido como
espina de pescado y el empleo de las siete antiguas
herramientas de la calidad. Desarroll6 el uso de técnicas de

resolucion de problemas y los circulos de calidad. Ishikawa
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estd mas orientado a las personas que a la estadistica. Su
objetivo es involucrar a todos en el desarrollo de la calidad y
no sélo a la direccion. Calidad Total es cuando se logra un
producto econdmico, Util y satisfactorio para el consumidor Se
dice que un producto o un servicio es de calidad cuando

satisface las necesidades o expectativas del usuario o cliente.

ARMAND V. | Origind el ciclo industrial, el desarrollo de un producto desde
FEIGENBAUM el concepto hasta su salida al mercado y mas alla. Trajo la idea
de que los rechazos disminuian la capacidad real de una planta
debido a las repeticiones de los trabajos por no hacerlo bien
desde el principio. Todas las caracteristicas del producto y
servicio provenientes de mercadeo, ingenieria manufactura y
mantenimiento que estén relacionadas directamente con las

necesidades del cliente son consideradas calidad.

GENICHI TAGUCHI Su principal contribucion se refiere a la eficacia de la calidad
de disefio. Desarrolla la funcion de pérdida y favorece
positivamente la practica mas proactiva del control de calidad

fuera de linea a través de un disefio y un desarrollo eficaz.

EDWARDS DEMING Se le atribuyen los catorce puntos propuestos, el ciclo de
Deming. Deming afirma adicionalmente que la gestién
occidental sufre de una serie de enfermedades mortales que

conspiran contra el eficaz desarrollo de las practicas de

70

UNIVERSIDAD DE MEDELLIN



ATM

Institucion Universitaria

direccion. Deming crea la filosofia de la calidad, basado en las
técnicas estadisticas. ElI grado perceptible de uniformidad y

fiabilidad a bajo costo y adecuado a las necesidades del cliente.

La familia de normas

ISO (1SO 9000:2000)

Lo define como el grado en que un conjunto de caracteristicas

inherentes cumple con unos requisitos.

La Real Academia

Espafiola

Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa que
permite apreciarla como igual, peor o mejor que las restantes

de su especie.

La Sociedad Americana
para el Control de

Calidad (ASQC)

“Conjunto de caracteristicas de un producto, servicio o proceso
que le confieren su aptitud para satisfacer las necesidades del

usuario o cliente”.

Fuente: http://viviaangrup.galeon.com/enlaces998832.html

El concepto de calidad se ha desarrollado de manera paralela a diferentes enfoques
gerenciales. Es decir, no se puede hablar de él como si hubiera evolucionado en forma
aislada. De ahi que se pueda concluir que la implantacion de calidad total demanda
forzosamente un estilo gerencial participativo y que tenga como uno de sus principales
valores al trabajo en equipo. De igual forma, este concepto ha pasado a lo largo de este
siglo de una etapa donde no existia como una tarea sistematica a otra, donde el
aseguramiento de calidad se inicia desde el disefio del producto y su respectivo proceso, lo
cual ha calificado Ishikawa como el surgimiento de una nueva generacion en las

actividades de control de calidad. En México, en décadas pasadas las fronteras cerradas y
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los mercados cautivos no fueron motivo de estimulos para ofrecer productos y servicios con
una calidad, no s6lo aceptable en cuanto al cumplimiento de ciertas especificaciones, sino
también a que estas observaran un comportamiento constante a través del tiempo. En
contraste, la apertura que actualmente vive Colombia? ha significado, para casi todas las
ramas industriales y algunas del sector servicio, la necesidad de redefinir el concepto de
calidad, ya no solo para estar en posibilidades de competir, sino para algo mas elemental:
sobrevivir. Esto ha implicado entender que el concepto de calidad va mas alla que el simple
cumplimiento de ciertas especificaciones, pues esto no asegura que el cliente esté
satisfecho: un producto o un servicio sera de calidad cuando logre satisfacer las
necesidades, expectativas y requerimientos del consumidor; por ende, serda él quien

establezca los parametros a alcanzar.

La calidad total se entiende como el conjunto de caracteristicas de un producto que
satisfacen las necesidades de los clientes y, en consecuencia, hacen satisfactorio el
producto; y no sélo debe referirse al producto o servicio en si, sino que debe entenderse
como la mejora permanente, incluyendo los aspectos humanos, organizacionales y

gerenciales.

Las normas 1SO 9000 han sido disefiadas para garantizar el aseguramiento de la calidad en
diversos tipos de organizaciones. En la actualidad son utilizadas por mas de 400.000
empresas en el mundo y existen méas de 12.500 normas técnicas. Estas normas son un punto

de calidad instituido por la International Organization for Standardization. La calidad,
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segun esta norma, es el grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con
unos requisitos.

Estas normas formales de calidad se han establecido como linea de base para el disefio de
productos y certificacion de que estos satisfacen tales normas. Por su parte, las
universidades han visto la necesidad de entrar en el esquema de la aplicacion del sistema de
gestion de la calidad, con el propdsito de obtener la certificacion, que pretende que las
universidades mejoren sus procesos y puedan competir con éxito en el &mbito académico

con miras, al mismo tiempo, a ofrecer programas con acreditacion de alta calidad.

Las definiciones anteriores coinciden en que la calidad consiste en la satisfaccion de los
requerimientos de los clientes, las cuales cada vez abarcan mas aristas y, por lo tanto, se

vuelven mas exigentes.

A continuacion enunciaremos algunas de calidad desde diferentes contextos:

Definiciones basadas en el usuario. Estas definiciones reconocen que los compradores
individuales tienen gustos diferentes, ademas asumen que los productos que mejor
satisfacen sus necesidades son los que consideran como productos de més calidad. Esto
hace de la calidad una caracteristica altamente subjetiva.  En marketing se dice que
determinadas combinaciones de los atributos de un producto conducen a la mayor
satisfaccion de un cliente especifico y que la calidad significa el cumplimiento de los
estdndares y el hacerlo bien desde la primera vez, lo cual se corresponde con las

definiciones basadas en la produccién. En el campo de la economia, se considera que las
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diferencias de calidad pueden interpretarse como desplazamientos en la curva de demanda

del producto.

Definiciones basadas en la produccion. Basadas en la oferta. Practicamente todas
identifican la calidad con el cumplimiento de las especificaciones. Se determinan unas
tolerancias, y las desviaciones respecto a las mismas se consideran disminuciones de la
calidad. La misma concepcidn se aplica también a los servicios. En este caso, las exigencias
son la adecuacion a cada cliente y el cumplimiento de los horarios previstos. Este tipo de
definiciones se centran en el proceso interno del producto y no prestan la debida atencion a

las percepciones del cliente.

Definiciones basadas en el valor. Definen la calidad en términos de costos y precios, es
decir, un producto de calidad es aquel que satisface determinadas necesidades a un precio
razonable. Es decir, si el usuario solicita un auto muy econémico y féacil de aparcar en
ciudad, el modelo que cumpla con las condiciones a un mejor precio sera el de mejor
calidad. Esta concepcién es cada vez mas importante; diversos estudios asi lo demuestran,

pero es dificil de aplicar en la practica.

Definiciones de la calidad segun UNE-EN 1SO 9000:2000. La definicion de calidad que
ofrece la UNE-EN ISO 9000:20002 es muy general, ya que trata de responder a todos los
interrogantes posibles, en todos los campos posibles. Calidad es la capacidad o aptitud que
tiene un producto (servicio), determinado por sus caracteristicas, de satisfacer los deseos

y/o necesidades de un cliente en un momento o periodo especifico.
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Un sistema de gestion de la calidad tiene que ver con la evaluacion de la forma como se
hacen las cosas y de las razones por las cuales se hacen, precisando en procedimientos
documentados y registrando los resultados para demostrar que se realizaron. Todo esto
definido en un enfoque basado en procesos, generando como ventaja el control continuo
que proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del propio

sistema de procesos, asi como sobre su combinacion e interaccion.

El modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos que se muestra en la
figural ilustra los vinculos entre los procesos presentados en los capitulos 4 a 8 de la norma
técnica®®. Esta figura muestra que las partes interesadas juegan un papel significativo para
definir los requisitos como elementos de entrada. El seguimiento de la satisfaccion del
cliente requiere la evaluacién de la informacion relativa a la percepcion del cliente acerca

del cumplimento de la entidad, respecto a sus requisitos. El modelo mostrado en la figura 1

% NORMA TECNICA DE CALIDAD EN LA GESTION PUBLICA NTCGP 1000:2009 Como parte de los
principios de calidad (véase numeral 1.2) esta norma hace énfasis en que la razén de ser de las entidades es
prestar un servicio dirigido a satisfacer a sus clientes. En este marco, y aunque no es un requisito de esta
norma, es deseable que el Sistema de Gestion de la Calidad se entienda y emplee como una plataforma que le
permite a las entidades trascender y satisfacer también las necesidades no solo de los clientes sino de todas
las demas partes interesadas (véase el numeral 3.39).
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cubre todos los requisitos de esta norma, pero no refleja los procesos de una forma

detallada.

- Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados, de
acuerdo con los requisitos del cliente, los legales aplicables y las politicas de la
entidad.

- Hacer: implementar los procesos.

- Verificar: realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los productos y/o
servicios respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto y/o

servicio, e informar sobre los resultados.

- Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los procesos.
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Figura 1.2. Modelo de un Sistema de Gestion de La Calidad Basado en Procesos.
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Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestion de la calidad,

enfatiza sobre la importancia de

a) la comprension y el cumplimiento de los requisitos,

b) la necesidad de considerar los procesos en términos del valor que aportan,

c) la obtencidn de resultados del desempefio y eficacia de los procesos,

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

Para esto, la organizacion necesita identificar los procesos, su secuencia e interaccion, y

determinar los criterios y el método para asegurar que tanto su operacion como su control

sean efectivos, asegurar la disponibilidad de recursos e informacién para apoyar la
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operacion y el seguimiento, ejecutar las actividades de seguimiento, medicion y analisis e

implantar acciones para alcanzar los resultados planificados y la mejora continua.

A lo largo de la historia el término calidad ha sufrido numerosos cambios que conviene
reflejar en cuanto a su evolucion historica. Para ello, describiremos cada una de las etapas

el concepto que se tenia de la calidad y cuales eran los objetivos a perseguir.

Tabla 3. Conceptos Generales de Calidad

Etapa Concepto Finalidad

Hacer bien las cosas bien e  Satisfacer al cliente
independiente mente del coste 0 | e  Satisfacer al artesano, por el
Artesanal esfuerzo necesario para ello trabajo bien hecho

e  Crear un producto Unico

Hacer muchas cosas no e  Satisfacer una gran demanda de
importando que sean de calidad bienes

Revolucién Industrial ( Se identifica produccion de e Obtener beneficios
calidad)
Asegurar la eficiencia del e Garantizar la disponibilidad de un
armamento sin importar el armamento eficaz en la cantidad y
costo, con el mayor y méas el momento preciso

Segunda Guerra Mundial rapida produccion (Eficacia +

Plazo= Calidad)

Hacer las cosas bien a la e  Minimizar costes mediante la
primera calidad
Posguerra ( Jap6n) e Satisfacer al cliente

e  Ser competitivo

Producir, cuanto mas mejor e  Satisfacer la gran demanda de
Posguerra ( Resto del mundo) )
bienes causada por la guerra

Técnicas de inspeccion en e  Satisfacer las necesidades técnicas

] produccion para evitar la salida del producto
Control de Calidad )
de bienes defectuosos
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Aseguramiento de la Calidad

Sistemas y procedimientos de la
organizacion para evitar que se

produzcan bienes defectuosos

Satisfacer al cliente
Prevenir errores
Reducir costes

Ser competitivo

Teoria de la administracion

empresarial centrada en la

Satisfacer tanto al cliente externo

como interno

Calidad total permanente satisfaccion de las | e Ser altamente competitivo

expectativas del cliente .

Mejora continua

Fuente. Gonzéalez C.

Esta evolucion nos ayuda a comprender de donde proviene la necesidad de ofrecer una
mejor calidad del producto o servicio que se proporciona al cliente y, en definitiva, a la
sociedad, y como poco a poco se ha ido involucrando toda la organizacién en la
consecucion de este fin. La calidad no se ha convertido inicamente en uno de los requisitos
esenciales del producto sino que en la actualidad es un factor estratégico clave del que
depende la mayor parte de las organizaciones, no sélo para mantener su posicién en el

mercado sino incluso para asegurar su supervivencia.

2. Hacia un concepto de calidad en educacion superior

Sin desconocer las definiciones dadas en cada uno de los sistemas de gestion vy
mejoramiento, es indispensable adoptar un concepto de calidad que oriente la construccion
de la excelencia en la educacion superior. Compartimos plenamente la orientacion dada por
José Dias Sobrinho?’, en el sentido de que la calidad nunca puede ser un concepto aislado,

sino que siempre debe estar vinculado a sus finalidades sociales. Asimismo, compartimos

?’DIAS SOBRINHO, José. Calidad, pertinencia y responsabilidad social de la universidad latinoamericana y
caribefia. Sao Paulo: Casa del Psic6logo, 2006.
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con el autor que la calidad en educacion superior debe estar vinculada con la pertinencia, la
equidad, la responsabilidad social, la diversidad cultural y los contextos especificos en que
se desarrollarian. No es posible olvidar que la educacion es un fendmeno social, por lo

tanto, no todos sus atributos son medibles.

La UNESCO?® asume la pertinencia de la educacién superior, ante todo, en términos de su
papel y lugar en la sociedad, sus funciones con respecto a la ensefianza, la investigacion y
los servicios resultantes, asi como en términos de sus vinculos con el mundo del trabajo en
un sentido amplio, las relaciones con el Estado y el financiamiento publico, y las
interacciones con otros niveles y formas de educacion. Dice la UNESCO que la necesidad
de pertinencia ha adquirido nuevas dimensiones y se ha vuelto mas apremiante a medida
que las economias modernas demandan graduados capaces de actualizar constantemente
sus conocimientos, aprender nuevas destrezas, y ser no sélo exitosos buscadores de puestos
de trabajo, sino también creadores de puestos de trabajo en mercados laborales que

experimentan cambios continuos.

La pertinencia se consigue efectivamente en la participacion de la institucion educativa en
la vida social, economica y cultural de la sociedad en la cual ella se inserta. Esto significa
que el conocimiento tiene un valor publico, es pedagdgico y contribuye para el desarrollo
social. Ademas, como lo dice Dias Sobrinho, el concepto de calidad debe tener en cuenta

las caracteristicas historicas, culturales propias de las instituciones de educacién superior y

8 ORGANIZACION DE LAS NACIONES UNIDAS — UNESCO. Politicas para el cambio y el desarrollo de
la educacién superior, 1995
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su entorno, reconocer la presencia de referentes internacionales y trasnhacionales.
Asimismo, en el contexto de que la educacion es un derecho humano fundamental, ésta
debe tener calidad en todos sus niveles: calidad desde el acceso hasta la graduacion y
ubicacion en el mundo del trabajo. De ahi que es importante configurar un sistema
educativo donde todos los niveles se relacionen con el Unico fin de mejorar la relacion de
los estudiantes y permitir un desarrollo humano integral y sostenible dentro de una vida
digna y justa para todos los seres humanos. La igualdad de condiciones para el acceso a la

educacion es parte del derecho fundamental, asi como del concepto de calidad.

Una educacion superior de calidad es aquella que genera desarrollo y de ahi nace su
responsabilidad social. Una institucién de educacion superior que cumple con los
requerimientos de calidad es porque esta ajustada al mercado y realiza adecuadamente las
funciones de la economia, en especial en lo relativo a la capacitacion profesional. Pero esta
responsabilidad social de la educacion superior es distinta de la responsabilidad social de
las empresas, ya que involucra un discurso civico, un compromiso con los valores y
objetivos publicos, un conocimiento para el estudio y solucion de los problemas y
necesidades de la sociedad. En este aspecto juega un papel importantisimo la autonomia
universitaria, con el fin de que la institucion desarrolle toda su capacidad reflexiva, rigurosa
y critica de la comunidad. Sin esta libertad académica no le es posible definir sus
prioridades y tomar las decisiones segun los valores publicos, el bienestar social y los

fundamentos de la ciencia y la tecnologia.
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En sintesis, siguiendo a Dias Sobrinho, la calidad en la educacion superior nunca se puede
asumir en abstracto, apatrida, desraizada de las realidades completas que le dan contenido y
forma. Debe tener un valor social, publico, de compromiso con las comunidades en que se
insertan las instituciones. Su vinculacion con la pertinencia y la responsabilidad en el
desarrollo sostenible de la sociedad nunca puede quedarse en el mero discurso, estatico y
desprovisto de las realidades que los hombres van construyendo en situaciones y
condiciones concretas. No es posible olvidar dentro del concepto de calidad de la educacién
superior que la formacidn es la funcion sustantiva y que esa calidad es social y publica. La
ausencia de una educacién de calidad y con amplia cobertura es una violacion a un derecho
fundamental. En este contexto, cuando se evalua la calidad en una institucion de educacion
superior ya sea para su acreditacion, certificacion o verificacion de estandares, nunca se
puede separar el concepto de sus referentes, ya que estas acciones, por si mismas, son
herramientas ambivalentes y ambiguas, y como instrumentos no alcanzan a medir la

educacion como fendémeno social.

Debemos asumir el propdsito irrevocable e irrenunciable de cambiar algunos de los
conceptos tradicionales, por ejemplo, el de CALIDAD, maéas comprensible y rica para
significar la completa satisfaccion de las necesidades y expectativas de los receptores de los
bienes y servicios ofrecidos por la educacion. La calidad de la educacion, en el contexto de
la pertinencia social, tiene unas exigencias del medio que se denominan como factor
politico o ideoldgico, asimismo, se da una respuesta a ese qué planteado por medio de

factores técnicos y pedagogicos que establecen el como. En este sentido la calidad de la
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educacion es la suma de los factores politico o ideolégico méas lo técnico y pedagdgico.

Este planteamiento se puede presentar esquematicamente de la siguiente manera:

Figura 1.3. Calidad de la Educacion

CALIDAD DE LA EDUCACION

| POLITICO O IDEOLOGICO QUE
CALIDAD = MAS

] TECNICO Y PEDAGOGICO cOMO

e Politico o Ideoldgico

Plantea los requerimientos de la sociedad, las necesidades cognitivas, ideoldgicas, politicas,
econdmicas, institucionales. Estos requerimientos y necesidades se plantean como
funciones de la institucion educativa. Son requerimientos de conocimientos socialmente

validos:

- ldentidad nacional

- Lo social

- Democracia (participacion)

- Ciudadania moderna

- Produccion: aportes al desarrollo humano, cientifico, técnico, econémico

- Formar para la economia (ser creativo, trabajo en grupo, toma de decisiones)

83

UNIVERSIDAD DE MEDELLIN



ATM

Institucion Universitaria

- Formar dentro de la mision institucional.

e Lo técnicoy lo pedagdgico

¢Como hacer para alcanzar estas dimensiones politicas e ideoldgicas?

¢Cémo hacer para que se logren y se logren bien?

Se debe tener en cuenta:

- Educacion integral: que abarque todas las exigencias.
- Conocimientos socialmente validos.

v Conocimientos DECLARATIVOS: son conocimientos ya  descubiertos y
fundamentales de cada saber: Conceptos BASICOS. Sin estos conocimientos es
imposible el conocimiento estratégico.

v' Conocimientos ESTRATEGICOS: son los procedimientos (como construir el
conocimiento, como investigar, como evaluar el conocimiento a medida que lo
producimos).

- Formacion en habilidades sociales:

v’ Trabajo en equipo (interaccion, participacion).

v/ Comunicacion (saber escuchar, expresion oral y escrita, lectura comprensiva).

v Aceptabilidad (proponer y sustentar posiciones y puntos de vista).

v' Valores perennes y modernos (competitividad, equidad, comunicacion,
eficiencia, eficacia).

v Habilidades tecnolégicas.
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3. Nocidén de estandares de calidad

Los estandares de calidad estan referidos a criterios y niveles especificos de calidad a los
que deben responder los programas académicos. El estdndar de calidad no puede ser
contextualizado al margen de la calidad misma®. Un estandar de calidad puede ser
entendido como el nivel o grado definido como necesario e indispensable para que algo
pueda considerarse aceptable. Estos estandares atafien a la naturaleza de lo que se evalda,

que bien puede ser una institucion, un programa, un producto o una practica.

La definicion de estandares de calidad no es un asunto de decision unilateral, por lo tanto la
normativa colombiana establece una construccion desde la comunidad académica, lo que
implica una concertacién adecuada. Definidos los estandares de calidad para los programas
académicos, dentro de un esquema de principios, criterios y caracteristicas, todos los
programas ofrecidos en las instituciones de educacién superior deben inscribirse en este

contexto, para lograr un reconocimiento de calidad.

Siguiendo la fuente citada, se asumen las caracteristicas de los estandares de calidad asi:

e “Son condiciones a partir de las cuales se pueden derivar juicios sobre los niveles de

calidad o efectividad de un programa de formacion.

2 Cfr. INSTITUO COLOMBIANO PARA EL FOMENTO DE LA EDUCACION SUPERIOR — ICFES.
Estandares minimos de calidad para la creacion y funcionamiento de programas universitarios de pregrado,
Serie Calidad de la Educacion Superior N° 1, Bogot4, 2001
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¢ Se fundamentan en referentes, dimensiones y practicas que actian selectivamente sobre
su clasificacion.

e Obedecen a la necesidad de delinear los aspectos y niveles basicos inherentes a la
calidad de un programay a la calidad de su implementacion.

e Son un medio provisto por el Estado para establecer el cumplimiento de condiciones de
calidad especificas para que un programa tenga existencia y vigencia.

e Permiten asegurar que el programa cumple o supera las condiciones establecidas de
comdn acuerdo entre el Estado y las diferentes instituciones participantes en su
formulacion.

e Permiten identificar la potencialidad de un programa con referencia a todos los insumos
posibles para su existencia y funcionamiento.

e Conducen a una accidn regulativa o normativa del quehacer institucional y representan
un compromiso social con parametros de calidad establecidos.

e Permiten identificar un amplio conjunto de variables relevantes directa o indirectamente
relacionadas con la naturaleza y calidad de un programa.

e Deben ser concebidos de tal forma que aseguren que un programa cumple con las
normas legales y éticas que posibiliten un servicio de calidad a sus interesados

(estudiantes, aspirantes y otras audiencias)”*°.

%0 \/éase obra citada, p 43.
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4. Acreditacion de Alta Calidad

El establecimiento en Colombia del Sistema Nacional de Acreditacién es un mandato de la
ley 30 de 1992, y el organismo gubernamental responsable de este sistema es el Consejo
Nacional de Acreditacion —CNA-. Sus funciones son similares a las de los organismos de
acreditacion de otros paises. La acreditacion en Colombia es entendida como el acto por el
cual el Estado adopta y hace publico el reconocimiento que los pares académicos hacen de
la comprobacidn que efectGa una institucion sobre la calidad de sus programas académicos

o de su institucion.

El Consejo Nacional de Educacion Superior -CESU-, mediante el acuerdo 04 de 1995,
expidio el reglamento que determina las funciones e integracién del Consejo Nacional de
Acreditacion, el que fue subrogado por el acuerdo 01 de 2000. Asimismo por medio del
acuerdo 06 de 1995, fij6 las politicas que deben seguirse en materia de acreditacién. En el
apéndice de este documento, y como anexos, traemos estas normas y los siguientes

documentos elaborados y publicados por el Consejo Nacional de Acreditacion — CNA:

Apreciacion de condiciones iniciales, guia de procedimiento —-CNA 01, segunda
edicion. Noviembre de 2006.

- Lineamientos para la acreditacién de programas. Noviembre de 2006

- Evaluacion con fines de acreditacion de programas de pregrado. Guia de
procedimiento — CNA 03, tercera edicion. Diciembre de 2003.

- Lineamientos para la acreditacién institucional. Noviembre de 2006.
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- Orientaciones para la evaluacion externa con fines de acreditacion institucional.
Guia de procedimientos —-CNA 05-. Septiembre de 2002.
- Indicadores para la autoevaluacion con fines de acreditacion de programas de

pregrado en las modalidades a distancia y virtual. Noviembre de 2006

En estos documentos los estudiosos sobre el asunto podran observar la conceptualizacion
dada por el CNA sobre estandares de calidad, acreditacion de alta calidad, convergencia
entre acreditacion de alta calidad y evaluacion de estandares basicos, aproximacién a un
concepto de calidad, la evaluacién de la calidad, pares académicos, paradigmas en
disciplinas y profesiones, objetivos de la acreditacion, aspectos institucionales en la
acreditacion, criterios, requisitos y condiciones iniciales para ingresar al sistema, factores
que se han identificado como centrales en el servicio administrativo, caracteristicas de la
calidad y la descripcion de factores y caracteristicas, y éstas descritas en aspectos en que se

deben evaluar, e indicadores.

ElI CNA determina la calidad mediante una vision integral de insumos, procesos y
productos. Los principales insumos son los profesores, los estudiantes, la forma como esta
concebida la institucion, o sea el proyecto institucional, todo su marco teorico, los recursos
fisicos y financieros, los recursos de apoyo académico y la forma como la institucion o un
programa estan organizados, administrados y gestionados. En los procesos se destacan los
académicos y los de bienestar como funcidn institucional, sin desconocer los procesos

administrativos que prestan una funcion de soporte. En cuanto a los productos se habla de
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los egresados y su impacto sobre el medio, la investigacion y la produccion intelectual de

profesores y estudiantes, asi como los servicios que la institucion presta a la comunidad.

Los factores identificados, para la acreditacion de programas, como centrales en el servicio
educativo de educacion superior por parte del CNA son: misién y proyecto institucional,
estudiantes, profesores, procesos académicos, bienestar institucional, organizacion,
administracion y gestion, egresados e impacto sobre el medio y recursos fisicos y
financieros. La diferencia con los factores definidos para la acreditacion institucional se
centra en asumir como factores independientes la investigacion, y la autoevaluacion y

autorregulacion.

Cada uno de los factores atiende una serie de caracteristicas de calidad, las que expresan en
su nivel propio el esfuerzo de una institucion o programa para mejorar de manera continua
y por llevar a la practica las exigencias que emanan de su misién y de su proyecto

educativo. Estas caracteristicas son propias del servicio publico de educacion superior.

Los propositos esenciales del sistema de acreditacion estan referidos a preservar su caracter
voluntario, mantener la naturaleza eminentemente académica del proceso, operar en forma
tal que goce de credibilidad, mantener niveles de calidad reconocidos internacionalmente.

El proceso de acreditacion, tanto de programas como institucional comprende las siguientes

etapas:
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e Autoevaluacion, a cargo de la institucion. Cada institucion debe disefiar un modelo
propio y construido a partir de una politica de mejoramiento de la calidad. Esta
etapa termina con el informe de autoevaluacion que contiene el resultado del juicio
de calidad construido por el programa o la institucion.

e Evaluacion externa realizada por pares academicos. El equipo de pares es designado
por el CNA, el que debe rendir un informe de verificacion.

e Evaluacion final, a cargo del Consejo Nacional de Acreditacion. Este se da a partir
de los resultados de la autoevaluacion, de la evaluacion externa y de los comentarios
que la institucion ha hecho a la evaluacion de pares.

e Reconocimiento publico de la calidad por parte del Ministerio de Educacion

Nacional.

Una de las principales criticas de los académicos al sistema de acreditacion, tanto de
programas como institucional, es la subjetividad de los pares académicos al emitir juicios,

ya que este sistema gira en torno a juicios de apreciacion.

5. Gestidn de la calidad

Si bien un sistema de gestion de la calidad puede contribuir, entre otras, con las anteriores
expectativas, debe recordarse siempre que es sélo un medio para alcanzar las metas y no un
fin en si mimo. No resolvera todos los problemas de la organizacion sino que es un medio

para que los directivos asuman una orientacion mas sistematica frente a su empresa.
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Existen diversos métodos para la implementacion de los sistemas de gestion de la calidad y
siempre se requiere usar herramientas propias; sin embargo, para poder ser aplicable es
preciso tomar en cuenta el contexto laboral, sociocultural y politico, ya que estas
dimensiones determinaran el enfoque gerencial para la calidad de la organizacion. La
implementacidn de un excelente sistema de calidad ayudara a la organizacion a cumplir con
los requisitos de sus clientes en cuanto al producto y a la prestacion del servicio que ofrece

a sus clientes para generar en ellos satisfaccion.

El modelo de gestidn de la calidad que se presenta en la figura 4 esta basado en procesos, y

muestra los vinculos que hay entre si:

Figura 1.4. Modelo de proceso de administracion de la calidad

]
| RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION |

|
| | GESTION DE LOS RECURSOS \ |

GESTION DEL PROCESO

ENTRADA PROCESO _/SA)LIDA

CLIENTE

CLIENTE

[<[>]

| MEDICION ANALISIS, MEJONA |

Fuente: NTCGP 1000:2009

Se observa que los clientes juegan un papel vital de entrada del proceso para definir los
requisitos y su cumplimiento; y nuevamente un papel vital en la salida del proceso,

garantizando su satisfaccion. Esto se conoce como caracterizacion de procedimientos.
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Otro elemento preponderante en la entrada del proceso son los proveedores de insumos y
servicios necesarios para la fabricacion del producto o la prestacion del servicio: éstos
deben ser seleccionados y evaluados formalmente. El proceso de transformacion es la
fabricacion del producto o la prestacion del servicio en si, es decir, lo que hace la empresa.
Este debe ser planeado, ejecutado y registrado con indicadores de gestion para garantizar
que el resultado final como producto o servicio satisfaga al cliente (indicadores de

resultados).

Hay una retroalimentacion o medicion, tanto de la entrada (cumplimiento de requisitos del
cliente y de los proveedores), como del proceso (cumplimiento de indicadores de gestion
de los procesos involucrados), como del resultado final (indicadores de resultado de la
satisfaccion y no satisfaccion del cliente). Todas estas mediciones deben ser analizadas con
base en la meta de los indicadores, con el fin de generar las mejoras del sistema. El
resultado de las mediciones es revisado por la gerencia (revision gerencial) con el fin de

que ésta otorgue y gestione los recursos necesarios para mantener y mejorar el sistema.
Se recomienda aplicar antes, durante y después de la implementacion la metodologia del
PHVA, donde P (Planear), H (Hacer o ejecutar), V (Verificar los resultados), A (Actuar o

Ajustar de acuerdo con los resultados).

Todo proceso de certificacion en calidad debe responder a
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e ;Qu¢ es “Sistema de Gestion de la Calidad”?: Sistema de actividades coordinadas
(administracion) para dirigir y controlar la Institucién con respecto a la calidad.

e ;Qué es “calidad”?: cumplir con los requisitos para satisfacer las necesidades de
nuestros usuarios; estos requisitos son las caracteristicas del servicio que ofrecemos y
que los usuarios esperan encontrar.

e /,Qué es la politica de “calidad”?: son las directrices y objetivos generales de las
secretarias y unidades administrativas concernientes a la calidad, las cuales son
formalmente expresados por la Comision Técnica (Alta Direccion) y se encuentran
establecidas en el Manual de Gestion de la Calidad.

e Interaccion de procesos: es trazabilidad.

e Objetivos de calidad: Los objetivos de calidad emanan de la politica de calidad de la
organizacion. La politica de calidad sintetiza la filosofia y el pensamiento de la alta
direccion de la empresa en asuntos de calidad. Esta politica suele perdurar en el tiempo,
y sufrir pequefias modificaciones de acuerdo con la evolucion de la empresa. Los
objetivos de calidad surgen (entre otros) de la politica de calidad, para dar sentido a
dicha politica. Son objetivos anuales, aunque en algunos casos afectan a 2 0 mas afios.
En primer lugar, y de un modo general, hay que tener en cuenta una apropiada
definicion de los objetivos de calidad. Cualquier objetivo, entre ellos, los de calidad,
deben ser Smart: S(specific)? especificos: objetivos claros. Qué se hace, cuando, como,
etc., sin ambiguedades. M(measurable)? medibles: que puedan cuantificarse para poder
determinar, en primer lugar, si se han alcanzado, y en segundo, en qué proporcion o

tanto por ciento. Un objetivo medible suele llevar asociado un indicador y un valor para
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el mismo. A(achievable)? alcanzables: los objetivos deben poder ser alcanzados
teniendo en cuenta los recursos, costes, plazos, R(realistic)? realistas: que puedan
cumplirse dadas todas las circunstancias que influyen en su logro. T(time-bound) ?
limitados en el tiempo: debe establecerse el periodo de tiempo en el que se ha de
alcanzar el objetivo.

e Mision (define la razon de ser)

e Vision (define a donde se quiere llegar)

e Estructura del Sistema de Gestion de la Calidad

Figura 1.5. Estructura del Sistema de Gestion de la Calidad

Fuente: NTCGP: 1000:2009

Nivel 1: Manual de calidad. Define el alcance y responsabilidades del sistema de gestion de

la calidad. Hace referencia a los procedimientos.
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Nivel 2: Manual de procedimientos. Se establece: ;qué debe hacerse?, ¢(por quién?, se
ejecutan las actividades y hacen referencia al uso de las instrucciones de trabajo.
Nivel 3: Instrucciones de trabajo. Define el como se realiza una actividad especifica.
Nivel 4: Registros. Son la evidencia de que el sistema de gestion de la calidad esta

operando.

Las certificaciones ISO pueden ser otorgadas en Colombia por diferentes entidades que ya
han sido aprobadas con anterioridad por la Superintendencia de Industria y Comercio
(SIC). Sin embargo, como entidad maxima acreditada en nuestro pais, se reconoce el
Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (ICONTEC). Asimismo, en
nuestro pais han sido acreditadas por la SIC las siguientes entidades: SGS Colombia S. A.,
BVQI Colombia Ltda., International Certification and Training S. A. (IC & T), Cotecna
Certificadora Services Ltda., y la Corporacion Centro de Investigacion y Desarrollo

Tecnologico.

EL ICONTEC es un organismo multinacional de caracter privado y sin animo de lucro que
trabaja para fomentar la normalizacion, la certificacion, la metrologia y la gestion de la
calidad en Colombia. Esta entidad esta conformada por la vinculacion voluntaria de
representantes del Gobierno Nacional, los sectores privados de la produccion, distribucion
y consumo, el sector tecnoldgico en sus diferentes ramas y por todas aquellas personas
juridicas y naturales que tengan interés en pertenecer a la institucion. ICONTEC hace parte

del IQNET, la méas importante red internacional de la calidad.
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SGS COLOMBIA. Esta es una compafiia internacional acreditada en el mundo por ISO
para certificar procesos y normas. Entre las normas que pueden certificarse con SGS en
Colombia se encuentra la certificacion de sistemas y servicios, consumo e industria.
Asimismo, esta entidad contempla como sus principales lineas de negocio la agricultura, el
consumo, los gobiernos y las instituciones, la industria, los minerales, el petréleo, los gases
y productos quimicos, y la certificacion de sistemas y servicios. El grupo SGS se fundo en
1878 y actualmente es lider mundial en el campo de la verificacion, comprobacion y
certificacion. Hoy en dia, el nombre de SGS es un referente mundial del més alto estandar
en lo que respecta a experiencia, calidad e integridad. SGS dispone de una red de 840 sedes

y filiales, ademas de 320 laboratorios en 140 paises de todo el mundo.

BVQI Colombia Ltda. Fundada en 1987 en Londres (Inglaterra), Bureau Veritas Quality
International es considerada una de las mayores y mas importantes organizaciones de
certificacion en el mundo, y esta presente en mas de 44 paises en los 5 cinco continentes.
En Colombia esta entidad de orden internacional se encuentra en la ciudad de Bogota. Con
una larga trayectoria nacional e internacional, certifica las normas ISO 9000, ISO 14001,
QS 9000, VDA 6.1, AVSQ 94, ISO/ TS 16949, SA 8000, Marca de Conformidad, BS 8800,

OHSAS 18001, Certificacion de Productos, Marca CE, TicklIT, entre otras.

International Certification and Training IC&T S. A.: es un organismo de certificacion con
la competencia y confiabilidad para facilitar el desarrollo, control e incremento de la
calidad de empresas nacionales e internacionales. Esta hace presencia en el mercado desde

hace mas de seis afios y es considerada lider a la hora de brindar alternativas y soluciones
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en materia de evaluacion de la conformidad de procesos, servicios, materiales y equipos.
Para certificar los procesos, pone al servicio de sus clientes un grupo de auditores,

profesores, inspectores y expertos técnicos con una amplia experiencia.

Cotecna Certificadora Services Ltda. Creada en 1975 en Ginebra (Suiza), esta certificadora
especializada se inici6 en la inspeccion de una variedad de mercancias en nombre de
comerciantes privados Yy entidades gubernamentales, envueltas en el comercio
internacional. En 1984 Cotecna, en asocio con OMIC Internacional Ltda., fue nombrado
por el gobierno de Nigeria para realizar las inspecciones preembarques de las importaciones
del pais, con el fin de frenar la evasion de divisas que estaba agotando los recursos
nacionales. Desde entonces se ha especializado en servicios gubernamentales, los cuales se
han desarrollado para reducir la evasion de divisas y el incremento de derechos vy
gravamenes aduaneros. Asimismo, vela desde hace algunos afios por los procesos de

normalizacion empresarial a lo largo y ancho del mundo.

Corporacion Centro de Investigacion y Desarrollo Tecnoldgico. Esta corporacion es una
asociacion de derecho privado, sin animo de lucro. Entre los servicios especializados que
ofrece esta entidad se encuentra la certificacion de sistemas de gestion de la calidad,
procedimiento mediante el cual una entidad independiente emite una constancia escrita de
que el sistema de gestion de la calidad de una organizacion cumple con los requisitos

establecidos por la norma internacional 1ISO 9001.

Entre las entidades de este tipo a tener en cuenta en la Region Andina se encuentran:
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Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (ICONTEC). Colombia

Instituto Boliviano de Normalizacion y Calidad (IBNORCA). Bolivia

Instituto Ecuatoriano de Normalizacion (INEN). Ecuador

Comision Guatemalteca de Normas (COGUANOR). Guatemala

Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y la Proteccion de la Propiedad Intelectual
(INDECOPI). Pert

Fondo para la Normalizacion y Certificacion de la Calidad (FONDONORMA). Venezuela

Cabe destacar a manera de resumen que los 3 pilares en los que se basa un buen sistema de
gestion de la calidad son:

e Planificacién de gestion de la calidad.

e Control de la gestién de la calidad.

e Mejora continua de gestion de la calidad.

Cualquier empresa en la actualidad debe enfrentarse a un entorno empresarial muy
competitivo. La constante carrera por conquistar clientes genera un ambiente de
competencia cada dia mas fuerte y la Unica via para sobrevivir en ese medio es concebir
productos de mayor calidad. Es por eso que no existe asunto mas importante en los
negocios de hoy que la calidad; el futuro de nuestra nacion depende de nuestra habilidad

para ofrecer los bienes y servicios de mas alta calidad.
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6. Modelo estindar de Control Interno — MECI 1000:2005

El articulo 209 de la Constitucion Politica de Colombia establece que la funcion
administrativa esta al servicio de los intereses generales y se desarrolla con fundamento en
los principios de igualdad, moralidad, eficacia, economia, celeridad, imparcialidad y
publicidad, mediante la descentralizacion, la delegacion y la desconcentracion de
funciones. Las autoridades administrativas deben coordinar sus actuaciones para el
adecuado cumplimiento de los fines del Estado. La Administracion Publica, en todos sus
ordenes, tendré un control interno que se ejercera en los términos que sefiala la Ley. En su
articulo 269 determina que en las entidades publicas, las autoridades correspondientes estan
obligadas a disefiar y aplicar, segin la naturaleza de sus funciones, métodos y

procedimientos de control interno de conformidad con lo que disponga la ley.

La ley 87 de 1993 establece las normas para el ejercicio del control interno en las entidades
y organismos del Estado, y su campo de aplicacion comprende los establecimientos
publicos. En el Instituto Tecnoldgico Metropolitano, con fundamento en esta ley y por
medio del acuerdo directivo 11 de 1994, establecié las normas del ejercicio de control
interno y, a su vez, con fundamento en el decreto nacional 1599 de 2005 y por medio del
acuerdo directivo 02 de 2006, adoptd el Modelo Estandar de Control Interno para la
institucion. El acuerdo directivo 002 de 2007 actualizo el Modelo Estandar de Control

Interno MECI 1000:2005, el cual se anexa en el apéndice de este documento.
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Los principios del sistema de control interno se enmarcan, integran, complementan y

desarrollan dentro de los siguientes principios constitucionales:

e Autocontrol. Es la capacidad que ostenta cada servidor publico para controlar su
trabajo, detectar desviaciones, y efectuar correctivos para el adecuado cumplimiento de

los resultados que se esperan en el ejercicio de su funcion.

e Autorregulacién. Es la capacidad institucional para aplicar de manera participativa en la
entidad, los métodos y procedimientos establecidos en la normativa, que permitan el
desarrollo e implementacion del sistema de control interno bajo un entorno de

integridad, eficiencia y trasparencia en la actuacion publica.

e Autogestion. Es la capacidad institucional para interpretar, coordinar, aplicar y evaluar
de manera efectiva, eficiente y eficaz la funcién administrativa que le ha sido asignada

en la Constitucion, la ley y sus reglamentos.

El sistema de control interno es complementario del sistema de gestion de la calidad y de la
acreditacion de alta calidad. Este sistema comparte algunos elementos con otros sistemas,
por lo tanto, es posible que la implementacion de algunos de los requisitos de este modelo
permita el cumplimiento total o parcial de los requisitos de los otros sistemas. EI modelo de
control interno promueve la adopcién de un enfoque de operaciones basadas en procesos, el
que consiste en identificar y gestionar de manera eficaz, numerosas actividades sobre los

vinculos entre los procesos, asi como sobre su combinacién e interaccion.
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El sistema de control interno se constituye en una herramienta de gestion que permite
establecer las acciones, las politicas, los métodos, procedimientos y mecanismos de
prevencion, control, evaluacion y de mejoramiento continuo. Este sistema esta integrado

por subsistemas, componentes y elementos de control de la siguiente forma.
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Figura 1.6. Sistema de Control Interno
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Fuente: Acuerdo Directivo ITM 002 de 2007
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7. Politica de calidad del ITM

El Instituto Tecnoldgico Metropolitano, Institucion Universitaria, es un establecimiento
publico de naturaleza auténoma, comprometido con el servicio puablico cultural en
educacién superior, para la formacion integral del talento humano en ciencia y tecnologia, y
que habilite para la vida y el trabajo, con fundamento en la excelencia de sus procesos,
mediante la provision de servicios de calidad y del desarrollo de la gestién publica con
sujecion a las disposiciones constitucionales y legales, y caracterizada por la eficacia, la
eficiencia y el mejoramiento continuo, en procura de la satisfaccion de las expectativas de

los usuarios, destinatarios y beneficiarios.

Objetivos de calidad

El Sistema de Gestion de la Calidad en el ITM se hara a través de un enfoque basado en los
procesos que se surten en el ITM y en las expectativas de los usuarios, destinatarios y
beneficiarios de sus funciones y, en consecuencia, se asumira en el logro de los siguientes

objetivos de la calidad:
A. Garantizar una gestion con solidez financiera para un desarrollo institucional sostenible

con criterio de equidad en la disponibilidad y asignacion de recursos apropiados para el

desarrollo académico y administrativo.
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B. Desarrollar procesos formativos que posicionen cada vez méas al ITM ante el Estado y la
sociedad, mediante el aseguramiento de altos niveles de calidad de un servicio
educativo con pertinencia social y académica.

C. Fortalecer la interaccion del ITM con el entorno por medio de los servicios de asesoria
y formaciéon para el desarrollo humano y el trabajo, el apoyo a la gestion
empresarial, la participacion de egresados en el trabajo, la gestién de la practica
empresarial para satisfacer las necesidades de la comunidad.

D. Incrementar la produccion de conocimiento cientifico y tecnoldgico para la innovacion
y el desarrollo mediante la creacién de grupos en nuevos campos del conocimiento, el
fortalecimiento de los existentes, el mejoramiento cuantitativo y cualitativo de los
resultados de investigacion y de la transferencia del conocimiento.

E. Consolidar una cultura de bienestar, expresada en creacion y consolidacion de espacios
y programas, que favorezca el crecimiento personal, intelectual, social, laboral,
espiritual y cultural de los miembros de la comunidad académica.

F. Disefiar e implementar estrategias y mecanismos de comunicacion, inclusion e
interiorizacion para una cultura de calidad en el ITM.

G. Fortalecer el desarrollo institucional mediante el seguimiento y mejoramiento continuo
de sus procesos, buscando la disminucion de las no conformidades, incrementando la
eficacia, eficiencia y efectividad y la satisfaccion de las necesidades del cliente.

H. Gestionar y administrar talento humano, permanentemente cualificado para satisfacer a

sus usuarios mediante la oportunidad y calidad en la prestacion de los servicios.
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La politica y los objetivos de calidad se articulan con la mision, la visién, los procesos

institucionales y los indicadores de gestion

105

UNIVERSIDAD DE MEDELLIN



ATM

Institucion Universitaria

F. METODOLOGIA

1. Tipo de Investigacion

Se combinaron dos tipos de investigacion: analisis documental y grupos de discusion. Se
acudio al analisis hermenéutico para interpretar los documentos. Estos dos tipos de
investigacion permitieron caracterizar globalmente el objeto de estudio, identificar
caracteristicas comunes en los modelos, describir el contexto en el cual se presenta el
objeto de investigacion, identificar las diferencias entre los modelos, lo que permitio

incursionar en una investigacion descriptiva.

2. Escenario
La investigacion sobre la cual se van a inferir los resultados es el Instituto Tecnoldgico
Metropolitano, institucion universitaria, del orden municipal y con domicilio social en la

ciudad de Medellin.

3. Tematica y disefio

Teniendo en cuenta que el propdsito de esta tesis es generar un modelo para articular los
sistemas de gestion de calidad tales como Acreditacion Institucional y de Programas, que la
certifica el Ministerio de Educacion Nacional —-MEN- a través del Consejo Nacional de

Acreditacion —CNA-; de Certificacion de procesos a través de las Normas NT GP1000:
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2008 e 1SO 9000:2009, otorgada por un ente certificador, en nuestro caso el ICONTEC; y
validacién de procesos a través del Modelo Estandar de Control Interno —~MECI-, validada
por la Contraloria General de Medellin, por ser el ITM una Institucion descentralizada del
orden municipal, a continuacion se describe como se llegd a la matriz de articulacion de los

tres sistemas de gestion en el Instituto Tecnoldgico Metropolitano.

Acreditacion

El ITM, como Institucion de Educacion Superior, asume el compromiso de autoevaluar y
lograr la acreditacion de todos sus programas, y una vez cumpla las condiciones buscara
lograr la acreditacion Institucional; esto ha implicado estudiar, discutir, lograr la
apropiacion por parte de directivos y académicos e implementar los lineamientos para la

acreditacion definidos por el CNA.

Los lineamientos CNA para acreditacién de programas estan estructurados en 8 factores, 42
caracteristicas y 182 indicadores; los lineamientos CNA para acreditacion institucional
estan conformados por 10 factores y 34 caracteristicas; se espera que la institucion defina
los indicadores o que adopte los propuestos por ASCUN®!: para ello, el CNA recomienda
que se justifiquen y ponderen las caracteristicas y factores a la luz de la mision y el

proyecto institucional.

3ASCUN Asociacién Colombiana de Universidades es una organizacién que congrega a las universidades
colombianas, publicas y privadas, y constituye su instancia de representacion frente a la institucionalidad
gubernamental, el sector privado y la comunidad académica internacional
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En el ITM se hizo el estudio y discusion de los lineamientos CNA y ello permitio justificar
cada una de las caracteristicas; para la ponderacion se hizo una matriz en la que se cruzaron
en las filas los procesos institucionales, y en las columnas las caracteristicas; se pidio a los
académicos y directivos que relacionaran cada caracteristica con cada uno de los procesos,

y luego debian darle una ponderacion a la caracteristica en valores enteros entre 1 y 10.

Certificacion

La certificacion de procesos se logra una vez la Institucién ha identificado los procesos y ha
definido los procedimientos, formatos, instructivos, indicadores y riesgos que los
conforman. EI ITM cuenta con 15 procesos agrupados en cuatro subgrupos, de acuerdo con
la recomendacion de las Normas NT GP1000 2008 e 1SO 9000 2009: procesos Misionales,

Estratégicos, de Apoyo y de Evaluacion.

Modelo estandar de control interno -MECI

Conjunto de principios, fundamentos, reglas, acciones, mecanismos, instrumentos vy
procedimientos que, ordenados entre si y unidos a las personas que conforman una
organizacion publica, se constituyen en un medio para lograr el cumplimiento de su funcion
administrativa, sus objetivos y la finalidad que persigue, generandole capacidad de

respuesta ante los diferentes publicos o grupos de interés que debe atender.

Esta conformado por tres principios:
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- Autorregulacion. Establecer de manera participativa las normas, procesos Yy
procedimientos bajo un entorno de integridad, eficiencia y transparencia en la

actuacion publica.

- Autogestion. Interpretar, coordinar y aplicar de manera efectiva, eficiente y eficaz la

funcion administrativa que le ha sido asignada.

- Autocontrol. Es la capacidad de cada servidor publico, independientemente de su
nivel jerarquico, para controlar su trabajo, detectar desviaciones, efectuar

correctivos y garantizar los resultados que se esperan en el desarrollo de su funcion.

El MECI tiene tres subsistemas y nueve elementos, y cada uno de ellos tiene elementos de

control.

Después de haber implementado en diferentes momentos histéricos de la Institucion cada
uno de los sistemas, se decidié buscar una forma de articulacion pues al parecer son tres
sistemas de gestion que apuntan a un mismo objetivo: hacer las cosas muy bien,
documentarlas adecuadamente y responder ante los entes de control para obtener
testimonios o certificados que evidencian que el ITM es una Institucion de alta calidad,
comprometida con la legalidad y que responde de manera efectiva, eficiente y eficaz a las

demandas del entorno.
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En razén de lo anterior, logramos cumplir, con un equipo de apoyo conformado por
personal de la Oficina de Planeacion, la Vicerrectoria Administrativa y Financiera y la
Vicerrectoria Académica, la tarea de identificar cada uno de los componentes de los tres
sistemas, comprobar las similitudes de cada sistema con los otros dos sistemas y buscar
puntos de coincidencia de manera que los cada una de las personas y dependencias que
aportan informacién puedan hacerlo de manera integrada, no para responder a un sistema
de gestion en particular, sino para responder a un gran sistema de gestion articulado en la

Institucion.
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CAPITULO 11

HACIA UNA ARTICULACION

Calidad mas que cantidad es lo que cuenta.

Séneca

A. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Después de haber revisado directamente toda la documentacidén correspondiente al
desarrollo de la calidad en el Instituto Tecnolégico Metropolitano —ITM-, a los sistemas de
gestion y mejoramiento de la calidad referidos a la acreditacion de alta calidad en
educacion superior, norma técnica colombiana de la gestién publica NTCGP 1000:2009, y
modelo estandar de control interno MECI 1000:2005, incluyendo la busqueda intensiva en

bibliografia pertinente, se hizo el analisis y la discusion en torno a las hipotesis planteadas.

Una primera decision, ante la imposibilidad de lograr la hip6tesis de unificar en un solo
sistema los tres sistemas de calidad que se aplican en el ITM, en razén de sus caracteristicas
propias y la autonomia de cada una de las entidades rectoras de cada sistema, se asumié la
hipétesis alternativa de identificar un modelo para la articulacion de los tres sistemas y de

esta manera lograr su desarrollo de forma eficaz y eficiente.
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La segunda decision fue enfrentar cada sistema en sus requisitos, caracteristicas,
instrumentos y procedimientos, con el fin de cruzarlos y disefiar un modelo propio para el
ITM, el que ldgicamente incluye un cambio de mentalidad y de concepcion en su

organizacion.

1. Indicadores de calidad

El ITM, en blsqueda de la excelencia académica, vivid el transito de la investigacion
epistemoldgica del concepto de tecnologia a la investigacion pedagdgica y didactica para
disefiar su ensefianza. Enfrentd una serie de tergiversaciones que afectan la calidad de la
formacion tecnoldgica, tales como: confundir la formacion tecnoldgica con la institucion
tecnoldgica, considerar la formacion tecnolégica como una carrera corta y pobre para
pobres, identificar la formacion tecnoldgica con una institucién o con un nivel del sistema
formativo, concebir la formacion tecnoldgica como una carrera terminal propia de una
institucion llamada tecnoldgica, considerar que lo que le da el caréacter de tecnoldgico a una
instituciébn en un acto administrativo y no el proceso formativo verdaderamente
tecnoldgico, considerar la formacion tecnolégica como de segunda categoria y, por lo tanto,
sin requerimientos de entornos académicos adecuados. Estas tergiversaciones las enfrent6 a

través de dos grandes retos: fundamentar la concepcion de la tecnologia como campo del
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saber, y concebir un disefio curricular que le permita a los procesos formativos circular por

dicho campo en diferentes grados de profundidad y complejidad®.

A la luz del saber tecnoldgico, y en dialogo con la pedagogia y la didactica, la institucion
construyd unos indicadores de calidad de la formacion tecnoldgica, inscritos en el
significado de la pertinencia social y la pertinencia académica de un programa, como bien

lo afirman Gabriela Cadavid Alzate y Maria Idilia Urrego Giraldo®.

Dicen las citadas autoras que desde la pertinencia social, un programa de formacion
tecnoldgica debe responder a los requerimientos de desarrollo de la regidn y del pais. Desde
la pertinencia académica, debe formar individuos con las competencias de conocimiento

que le garanticen los desemperfios profesionales que el medio demanda para su desarrollo.

Como indicadores de pertinencia social, el ITM ha construido los siguientes:

e Un campo de intervencion profesional, determinado por el objeto tecnolégico que le da

identidad al programa.

e Un contexto, determinado por el escenario productivo donde adquiere significacion el

objeto tecnoldgico.

2Cfr. CADAVID ALZATE, Gabriela y URREGO GIRLADO Maria Idilia. Construccién Académica del
Instituto Tecnoldgico Metropolitano, Los Cuadernos de la Escuela, N° 10, ITM, Medellin, 2005, pp. 85-86

%% Ibidem. Pp. 90-92
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e Un objeto de formacion, determinado por las perspectivas desde las cuales va a ser

abordado el objeto tecnoldgico.

e Unas competencias profesionales, determinadas por las habilidades de desempefio
profesional del tecndlogo, dado el nivel de complejidad sefialado en el objeto de

formacion.

Como indicadores de pertinencia académica ha construido los siguientes:

e Los campos del saber que han de fundamentar el objeto de formacion, tanto del &mbito

cientifico como del tecnoldgico.

e Las competencias académicas, expresadas en lo que debe saber de cada area de
conocimiento, esto es, la profundidad con la que se debe abordar cada una de las areas,

dados los requerimientos del objeto de formacion.

e Los ndcleos tematicos que se pueden seleccionar de cada area de conocimiento,
expresados en el agrupamiento tematico de las competencias académicas. Estos
nucleos tematicos son el equivalente a las asignaturas, en el enfoque de las pedagogias

extensivas en contenidos.

e El plan de estudios constituido por los nucleos tematicos seleccionados, y organizado

de conformidad con el sistema de credito académico, el cual expresa el nivel de
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profundidad con el que debe ser abordado cada campo de saber segun los

requerimientos del objeto de formacion.

Los indicadores de pertinencia social y de pertinencia académica construidos por la
Institucion constituyen el disefio macro del curriculo y dirigen la intencionalidad de su
implementacién en el aula de clase, en el trabajo independiente del estudiante y en los

espacios de formacion complementaria.

Después de haber realizado una revisién y ajuste curricular a todos sus programas
academicos, el ITM ajustd los proyectos educativos de cada programa y efectué su
autoevaluacion, con el fin de someterlos voluntariamente al proceso de acreditacion de alta
calidad ante el Consejo Nacional de Acreditacion. El resultado, a 2010, es de 11 programas
académicos de pregrado con reconocimiento de alta calidad, ademéas de tener registro

calificado para cada uno de sus 34 programas académicos de pregrado y posgrado.

2. Mapa de procesos

El Instituto Tecnoldgico Metropolitano, dentro del esquema de gestion y mejoramiento de

la calidad, estructurd su propio mapa de procesos™*.

34Cfr. Instituto Tecnolégico Metropolitano. Estructura Organizacional 2008-2012 y Manual de Procesos. ITM
Medellin, 2010.
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El mapa de procesos es un esquema grafico, que representa los distintos procesos que una
organizacion utiliza para operar y desempefiar sus funciones y ofrece una vision en
conjunto del sistema de gestion. Para ello, la organizacion analiza las diferentes actividades
que realiza e identifica sus procesos, los cuales clasifica dependiendo de su finalidad en
Estratégicos, Misionales, de Apoyo y de Evaluacion (ver norma NTCGP 1000:2009

numeral 3.39).

e Procesos estratégicos. Son aquellos destinados a definir y controlar las metas de la
organizacion, sus politicas y estrategias; incluyen, ademads, procesos relativos a la
fijacion de objetivos, provision de comunicacion, aseguramiento de la disponibilidad

de recursos necesarios y revisiones por la direccion.

e Procesos de evaluacion. Desarrollan procesos de seguimiento y control permanente
para una asesoria agil y oportuna a la direccion de la institucién. Incluyen aquellos
procesos necesarios para medir y recopilar datos destinados a realizar el andlisis del
desempefio y la mejora de la eficacia y la eficiencia. Incluyen procesos de medicién,
seguimiento y auditoria interna, acciones correctivas y preventivas, y son una parte

integral de los procesos estratégicos, de apoyo y los misionales.

e Procesos misionales. Son aquellos que permiten generar el producto o servicio que se

entrega al cliente. Aportan valor al cliente. Incluyen todos los procesos que
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proporcionan el resultado previsto por la entidad en el cumplimiento de su objeto

social o razon de ser.

e Procesos de apoyo. Procesos que abarcan las actividades necesarias para el correcto
funcionamiento de los procesos misionales. Incluyen todos aquellos procesos para la
provision de los recursos que son necesarios en los procesos estratégicos, misionales y

de medicion, analisis y mejora.

Teniendo en cuenta la normativa y los modelos a disposicién, el ITM construye un mapa
que describe la forma como la Institucion atiende los requerimientos del entorno y en el

cual se identifican 15 procesos agrupados asi (ver figura 7):

e Procesos estratégicos. Planeacion institucional; gestion de la informacién y de la

comunicacion.

e Procesos de evaluacion. Autoevaluacion y autorregulacién, evaluacion y control y

gestion de la calidad.

e Procesos misionales. Disefio curricular, desarrollo curricular, proyeccion social,
gestion del conocimiento, internacionalizacion del conocimiento y  bienestar

universitario.
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e Procesos de apoyo. Gestion financiera, adquisicion de bienes y servicios,

administracion de bienes muebles e inmuebles y gestion del talento humano.
Todos los procesos estdn dinamizados por una estructura organizativa disefiada por

unidades para responder a los requerimientos de los procesos misionales o para apoyarlos

logistica y econdmicamente.
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Figura 2.1 . Mapa de Procesos del ITM
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PROCESOS DE APOYO

Fuente: Manual de Calidad ITM

El mapa de procesos* describe la forma como la Institucién atiende los requerimientos del
entorno definido como cliente (en concordancia con los modelos de gestion de calidad), el
cual es atendido directamente por los procesos misionales, entregando finalmente productos
o servicios (factores claves de éxito) en un contexto de excelencia académica y sujeto a la

politica de calidad. Los procesos estratégicos asi como el proceso de soporte 0 apoyo

®E] término “Proceso” es una denominacion que permite agrupar diferentes procesos en torno a las areas de
gestion institucional definidas en la estructura organizacional del ITM. Por otra parte, “Se entenderd como
Factores Claves de éxito los aspectos que inciden directamente en el éxito o fracaso de la organizacion, y
hacia los cuales debe orientarse la accion institucional para garantizar el cumplimiento de la mision o
cometido estatal de la entidad” (Guia para el disefio de un sistema de evaluacion y control de gestion.
Departamento Administrativo de la Funcion Pablica)
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logistico procuran el mejoramiento continuo o mantenimiento de los estandares de calidad

de los procesos misionales.
3. Modelo de autoevaluacion

El documento Modelo de Autoevaluacion ITM presenta el compromiso institucional
permanente de revisar y analizar criticamente cada uno de los procesos internos que estan
relacionados con estudiantes, académicos, docentes, egresados, procesos académicos y
procesos administrativos y la interaccion con el medio. La autoevaluacion es un

fundamento para implementar la cultura del mejoramiento continuo.

Este documento, por su importancia, se anexa en su integridad en el apéndice de este

informe.

B. MODELO DE ARTICULACION

Los elementos constitutivos del modelo de articulacion de los sistemas de acreditacion de
alta calidad, certificacion de la gestion de calidad y verificacion de los niveles de calidad en
el Instituto Tecnologico Metropolitano que se propone, se ilustran, en el contexto de un

sistema abierto y con insumos, procesos Y resultados, en la siguiente figura:
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Figura2.2. Modelo para la articulacion de los sistemas de acreditacion, certificacion y validacion de la calidad en el ITM
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El modelo apunta a describir y explicar las relaciones entre los tres sistemas de gestion y
mejoramiento de calidad, con el fin de actuar en los procesos academicos y administrativos
del Instituto Tecnologico Metropolitano. EI Sistema Nacional de Acreditacion define
criterios de calidad para la educacion superior; Las NTCGP definen criterios para la gestion
de la calidad en las organizaciones; el MECI establece subsistemas y componentes de

seguimiento y control de la gestion de la calidad.

El modelo se propone la articulacion de los tres sistemas de aseguramiento y mejoramiento
de la calidad en una institucion de educacion superior atendiendo a sus particularidades.
Para que este modelo pueda ser generalizable a cualquier institucion de educacion superior,
en el contexto de la obligatoriedad, eficacia y eficiencia, una de las recomendaciones
especificas es la construccion de una metodologia del modelo que parta de la
caracterizacion de cada uno de los sistemas objeto de articulacion, puesto que la calidad
tiene como referente obligado las especificidades de cada una de las organizaciones. Por
tanto, este modelo es susceptible de ser adaptado a cualquier institucion de educacién
superior que lo demande, dada la importancia de la acreditacién, certificacion y verificacion

de la calidad en razdn de la competitividad exigida.

En concordancia con lo enunciado, la descripcion del modelo propuesto se concreta en el

siguiente &mbito conceptual y metodologico:

La educacién es un fendmeno social, inmerso en un sistema abierto e influenciado

permanentemente por el medioambiente, factores culturales, politicos, econdémicos y
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sociales, éstos constituyen el ambito y referentes obligados para la organizacion. Esos
factores influyen permanentemente sobre el sistema, es la demanda ante la organizacion y
fuente de retroalimentacion. Dentro del sistema, el usuario es el denominado estudiante que
hace a la organizacion una serie de requerimientos para asegurar un buen servicio. En una
educacion superior de calidad lo importante no es simplemente acceder, sino permanecer,
graduarse y ubicarse en el mundo del trabajo. Los requerimientos del usuario van

acompariados de demandas que afectan los recursos institucionales.

La organizacion, transformadora de los insumos en productos o servicios, esta integrada por
una red de procesos documentados. Para el caso del ITM, los requerimientos del usuario se
hacen a través de los macro-procesos: estratégicos, evaluacion, misionales y de apoyo, en

sus correspondientes procesos, que se detallan en la anterior figura.

Los criterios de la acreditacion de programas o institucional se desarrollan bajo las
caracteristicas y con un procedimiento especifico, anteriormente descrito. Los estandares de
calidad estan dados por el CNA en torno a factores y caracteristicas. El modelo ubica las
caracteristicas correspondientes a cada proceso. La descripcion de estas caracteristicas se
encuentra en los “Lineamientos para la Acreditacion de Programas” y “Lineamientos para
la Acreditacion Institucional”, que hacen parte de los anexos traidos en el apéndice, para la
consulta de los estudiosos. La denominacion de las caracteristicas, para comprender los

numerales detallados en el modelo, son asi:

e Acreditacion De Programas:
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Caracteristica 1: Mision Institucional

Caracteristica 2: Proyecto Institucional

Caracteristica 3: Proyecto Educativo del Programa

Caracteristica 4: Relevancia académica y Pertinencia Social del Programa
Caracteristica 5: Mecanismo de Ingreso

Caracteristica 6: Numero y Calidad de estudiantes admitidos
Caracteristica 7: Permanencia y Desercion estudiantil

Caracteristica 8: Participacion en actividades de formacion integral
Caracteristica 9: Reglamento Estudiantil

Caracteristica 10: Seleccién y vinculacion de profesores

Caracteristica 11: Estatuto Profesoral

Caracteristica 12: Numero, Dedicacion y Nivel de Formacion de los Profesores
Caracteristica 13: Desarrollo Profesoral

Caracteristica 14: Interaccion con las comunidades académicas
Caracteristica 15: Estimulos a la docencia, Investigacion, Extension o Proyeccion
Social y a la Cooperacion Internacional

Caracteristical6: Produccion de material docente

Caracteristica 17: Remuneracion por méritos

Caracteristica 18: Integralidad del curriculo

Caracteristica 19: flexibilidad del curriculo

Caracteristica 20: Interdisciplinariedad

Caracteristica 21. Relaciones Nacionales e Internacionales del programa

Caracteristica 22: Metodologias de ensefianza y aprendizaje
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Caracteristica 23:

Caracteristica 24:

Caracteristica 25:

Caracteristica 26:

Caracteristica 27.

Caracteristica 28:

Caracteristica 29:

Caracteristica 30:

Caracteristica 31:

Caracteristica 32:

Caracteristica 33:

Caracteristica 34:

Caracteristica 35:

Caracteristica 36:

Caracteristica 37:

Caracteristica 38:

Caracteristica 39.

Caracteristica 40:

Caracteristica 41:

Caracteristica 42:

Sistema de Evaluacion de estudiantes

Trabajo de los estudiantes

Evaluacién y autorregulacion del programa

Formacion para la investigacion

Compromiso con la investigacion

Extension o proyeccién social

Recursos Bibliograficos

Recursos Informaticos y de comunicacion

Recursos de apoyo docente

Politicas, Programas y Servicios de Bienestar Universitario
Organizacién, administracion, y Gestion del programa
Sistemas de comunicacion e informacion

Direccién del programa

Promocion del programa

Influencia del programa en el medio

Seguimiento de los Egresados

Impacto de los Egresados en el medio social y académico
Recursos fisicos

Presupuesto del programa

Administracion de recursos

Acreditacion Institucional:
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Caracteristica 1:

Caracteristica 2:

Coherencia y Pertinencia de la Mision

Orientaciones y Estrategias del Proyecto Institucional

Caracteristica 3: Formacion Integral y construccion de la comunidad académica en

el Proyecto Institucional

Caracteristica 4:

Deberes y derechos de los estudiantes

Caracteristica 5: Admision y permanencia de estudiantes

Caracteristica 6:
Caracteristica 7:
Caracteristica 8:
Caracteristica 9:
Caracteristica 10

Caracteristica 11

Caracteristica 12:
Caracteristica 13:
Caracteristica 14:
Caracteristica 15:
Caracteristica 16:
Caracteristica 17:
Caracteristica 18:
Caracteristica 19:
Caracteristica 20:

Caracteristica 21:

Sistemas de estimulos y créditos para estudiantes
Deberes y Derechos del Profesorado

Planta profesoral

Carrera docente

: Desarrollo profesoral

. Interaccion académica de los profesores
Interdisciplinaridad, flexibilidad, y evaluacion del curriculo
Programas de pregrado, posgrado y educacion continua
Formacion para la investigacion

Investigacion

Institucion y entorno

Egresados e Institucion

Aurticulacion de funciones

Sistemas de Autoevaluacion

Sistemas de Informacién
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Caracteristica 22

Caracteristica 23

Caracteristica 24

Caracteristica 25

Caracteristica 26

Caracteristica 27

: Clima institucional

. Estructura del bienestar institucional
: Recursos para el bienestar institucional
: Administracion y gestion y funciones institucionales

: Procesos de comunicacion interna

: Capacidad de gestién

Caracteristica 28: Procesos de creacion, modificacion y extensiones de programas

académicos

Caracteristica 29

Caracteristica 30

Caracteristica 31

Caracteristica 32

Caracteristica 33

Caracteristica 34

: Recursos de apoyo académico

- Recursos fisicos

- Recursos financieros

: Gestion financiera y presupuestal
: Presupuesto y funciones sustantivas

: Organizacion para el manejo financiero

Estas caracteristicas del modelo del CNA se cruzan con los requisitos de la NTCGP

1000:2009, ubicados en los correspondientes macro-procesos y procesos.

El requisito

responsabilidad de la direccion, ubicado en los procesos estratégicos y correspondientes

caracteristicas del CNA, se refiere al direccionamiento y planificacion del sistema de

gestion de la calidad, definiendo politicas, objetivos, provision de recursos y velando por el

mejoramiento continuo del sistema. El requisito referido a la medicion, analisis y mejora;

acciones correctivas, preventivas y de mejora, ubicado en los procesos de evaluacion de la

institucion y correspondientes caracteristicas del CNA, se concreta en la satisfaccion del
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cliente interno y externo, demostrando la conformidad del servicio prestado en el ITM vy el
mejoramiento de sus procesos. El requisito en relacion con la realizacion del producto y/o
prestacion del servicio, se refiere a la verificacion y validacion del servicio antes de ser
entregado al usuario final, en este caso el estudiante. Finalmente, el requisito gestion del
recurso busca implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad para mejorar
continuamente su eficacia y aumentar la satisfaccion del cliente, mediante el cumplimiento

de sus requisitos*®.

Los componentes del MECI, ubicados en los correspondientes macro-procesos y procesos,

caracteristicas y requisitos de la NTCGP, se concretan de la siguiente manera:

e Control Estratégico: en coordinacion con el Macroproceso Estratégico de la
Institucion y correspondientes procesos, asimismo, con las caracteristicas del CNA
descritas y el requisito de responsabilidad de la direccion de la NTCGP. Estos
componentes del MECI, son asi:

- Ambiente de Control, con el desarrollo de los siguientes elementos: acuerdos,
compromisos 0 protocolos éticos, desarrollos del talento humano, estilo de
direccion.

- Direccionamiento estratégico, con el desarrollo de los siguientes elementos: Planes

y programas, modelo de operacion por procesos, estructura organizacional.

% Cfr ICONTEC. Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos. ICONTEC, Bogota, 2008
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- Informacion, con el desarrollo de los siguientes elementos: Informacion primaria,

informacion secundaria, sistemas de informacion.

- Comunicacidn publica, con el desarrollo de los siguientes elementos: comunicacion

organizacional, comunicacién informativa, medios de comunicacion.

Controles de Gestion y de Evaluacion: en coordinacion con el Macroproceso de
Evaluacién de la Institucion, y correspondientes procesos, asimismo, con las
caracteristicas del CNA descritas y el requisito de medicion, analisis, y mejora,
acciones correctivas, preventivas y de mejora de la NTCGP. Estos componentes del

MECI, son asi:

Actividades de control, con el desarrollo de los siguientes elementos: politicas de
operacion, procedimientos, controles, indicadores, manual de procedimiento.
Autoevaluacion, con el desarrollo de los siguientes elementos: autoevaluacién del
control, autoevaluacion de gestion.

Evaluacion independiente, con el desarrollo de los siguientes elementos: evaluacion
independiente al Sistema de Control Interno, auditoria interna.

Plan de mejoramiento, con el desarrollo de los siguientes elementos: Plan de
mejoramiento institucional, plan de mejoramiento por procesos, plan de

mejoramiento individual.
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e Direccionamiento Estratégico: en coordinacidn con el Macroproceso Misional de la
Institucion, y correspondientes procesos, asimismo, con las caracteristicas del CNA
descritas y el requisito de realizacion del producto y/o prestacion del servicio de la

NTCGP.

e Administracion del Riesgo: en coordinacion con el Macroproceso de apoyo de la
Institucion, y correspondientes procesos, asimismo, con las caracteristicas del CNA
descritas y el requisito gestion del recurso de la NTCGP. Este componente tiene el
desarrollo de los siguientes elementos: contexto estratégico, identificacion de riesgos,

analisis del riesgo, valoracién del riesgo, politicas de administracion de riesgos.®

El modelo permite la articulacion de caracteristicas, requisitos y componentes en forma
organizada en torno a los macro-procesos y procesos del ITM, propiciando la eficacia y la
eficiencia. Los resultados frente a los requerimientos del estudiante son servicios de
excelencia académica, que siempre van a estar en contexto con los requerimientos del
medio.

Como bien se puede observar, el modelo propuesto permite la articulacién en forma
eficiente y eficaz en el Instituto Tecnoldgico Metropolitano de los modelos referidos a los
sistemas de Acreditacion, Certificacion y Validacion de los Niveles de Calidad, en torno a
los macroprocesos y procesos institucionales. EI modelo, ademas, facilita lograr una

administracion con resultados de la Gestion de Calidad y el logro de la excelencia

7 Cfr INSTITUTO TECNOLOGICO METROPOLITANO. Acuerdo Directivo 002 de 2007. ITM, Medellin,
2007
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académica en el ITM, sin entrar en conflictos con las entidades externas, gestoras de cada

sistema.

C. IMPLICACIONES PRACTICAS

Con el fin ofrecer al Instituto Tecnologico Metropolitano criterios y estrategias para la
implementacién del modelo para la articulaciéon de los sistemas de calidad, nos centramos
en detallar algunas implicaciones précticas, con fundamento en los siguientes criterios y
estrategias:

La implementacion del modelo de articulacion propuesto, tiene que estar inscrita en un
concepto de calidad que favorezca la construccion de una cultura institucional, en torno a la
planeacidn, la autorregulacion, la autoevaluacion y el mejoramiento continuo.

El desarrollo de estos criterios demanda estratégicamente la adopcion del modelo de
gestion de la calidad en la institucion; la organizacion de cuadros con capacidad de liderar
una red de procesos documentados y la construccién de comunidad académica, a la luz de
los criterios de calidad establecidos por el CNA, los requisitos para la gestion de la calidad
determinados por la NTCGP, y los componentes de los subsistemas del MECI; la
apropiacion de la filosofia institucional, que define el ideal de institucion y propicia el
compromiso de la comunidad; la creacion de espacios institucionales que propicien el
dialogo en torno a los planes de trabajo, autoevaluacién y mejoramiento continuo.
Importantes implicaciones se derivan, para la practica de la gestion y mejoramiento de la
calidad, del modelo propuesto para la articulacién de los sistemas de acreditacion,

certificacion de la gestion de calidad y verificacidn de los niveles de calidad, las siguientes:
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La primera utilidad de este modelo es ayudar a comprender los problemas que
experimentan la gestion y el mejoramiento de la calidad. Sucintamente, porque ya se ha
aludido a cada aspecto, traemos a continuaciéon las principales implicaciones practicas para

la aplicacion del modelo:

1. Primeraimplicacién: autoevaluacion permanente

Queda claro que la comunidad universitaria valora la autoevaluacion como una oportunidad
para obtener informacidn con respecto a cdmo se avanza en el desarrollo de los procesos,
en el cumplimiento de los requisitos, y en los niveles de control interno, con el fin de

generar acciones correctivas de mejoramiento y mantenimiento.

La cultura de la autoevaluacion debe ser de permanente construccion y, sobre todo,

construir la cultura de la documentacion exigida por los procesos.

2. Segunda implicacion: sobre qué se autoevalla

Ademas de las exigencias de cada sistema, es necesario fijar la atencion en los procesos
misionales, centrados en el servicio de excelencia a los estudiantes. Un alumno tiene un
conocimiento del mundo que la Institucion debe apropiar, mediante el ofrecimiento de la
flexibilidad curricular. Es aqui donde juega un papel importante lograr la calidad de la

educacion asociada a la pertinencia, a la equidad, a la responsabilidad social. La cuestion
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de la calidad es importante para aumentar la competitividad econdémica, para mejorar los
indicadores cualitativos de la ciudadania, para crear mas amplias condiciones de
empleabilidad, para dar fe publica del correcto ejercicio de los servicios educativos. Es en
el desarrollo de estos procesos misionales, articulados con las caracteristicas de
acreditacion, requisitos NTCGP 1000:2009 y componentes del MECI, donde se puede
demostrar que la educacién es un bien publico, y como tal de alta calidad, y no una mera
mercancia transable. No se puede olvidar que una educacion superior de calidad tiene una
articulacion fuerte con los niveles precedentes. Ademas, es necesario ambientar la
educacion en la cultura politica y econdmica, articular la cobertura con la calidad, pasar de
la ensefianza y la evaluacion por objetivos a la ensefianza y evaluacion por competencias,
articular la excelencia con la equidad, conciliar la necesidad de altos niveles de educacién

en las matemaéticas y en las ciencias basicas.
3. Tercera implicacion: sobre medios de autoevaluacion

No es posible olvidar que la calidad en la educacidn superior es un concepto global y
multidimensional, que se comprende a partir del analisis relacional entre las distintas
caracteristicas, requisitos y componentes de los diferentes sistemas de gestion y

mejoramiento de la calidad.

En este contexto planteamos la siguiente matriz como un fundamento de politica para la

accion:
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Tabla 3. Complementariedad MECI 1000:2005 NTCGP 1000:2009, 1SO 9001:2008 y

Acreditacién

Criterios de calidad establecidos por el CNA

para la Acreditacion de programas

SUBSISTEMA

Componentes / elementos del
modelo estandar de control

interno

Numerales de las normas NTCGP
1000:2009 correspondientes al
sistema de gestion de calidad
desarrolladas arménicamente con
el MECI

. Misién institucional a) Documentos

SUBSISTEMA DE

Ambiente de control

estudiantes y egresados que entienden el

sentido de la misién y la comparten.

CONTROL ESTRATEGICO

institucionales en los que se expresa la mision . 1. (Acuerdos, compromisos y 6.2.2
o CONTROL ESTRATEGICO -
de la institucion protocolos éticos)
1. Misién institucional c) Grado de Ambiente de control
. . ., | SUBSISTEMA DE )
correspondencia entre el contenido de la mision ; 1. (Acuerdos, compromisos y 6.2.2
o o CONTROL ESTRATEGICO o
y los objetivos del programa académico protocolos éticos)
1. Mision Institucional d) Porcentaje de .
L L Ambiente de control
directivos, profesores, personal administrativo, | SUBSISTEMA DE .
1. (Acuerdos, compromisos y 6.2.2

protocolos éticos)

1. Mision Institucional a) Documentos
institucionales en los que se expresa la mision

de la institucion

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
4. (Planes y programas)

5,53,54,542,7.1

1. Mision Institucional c) Grado de
correspondencia entre el contenido de la misién

y los objetivos del programa académico

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
4. (Planes y programas)

PLANEACION INSTITUCIONAL

1. Mision institucional d) Porcentaje de
directivos, profesores, personal administrativo,
estudiantes y egresados que entienden el

sentido de la mision y la comparten.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
4. (Planes y programas)

PLANEACION INSTITUCIONAL

1. Misién Institucional b) Existencia y
utilizacion de medios para difundir la mision
institucional

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Comunicacion publica 20.
(Comunicacién organizacional)

5.1,55,553,821

2. Proyecto Institucional a) Existencia y
aplicacion de politicas institucionales para
orientar las acciones y decisiones del programa
académico en las funciones sustantivas y areas

estratégicas de la institucion.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Ambiente de control
3. (Estilo de direccion)

5.0,5.1,52,55,56.1,5.6.2,5.6.3
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Criterios de calidad establecidos por el CNA

para la Acreditacion de programas

SUBSISTEMA

Componentes / elementos del
modelo estandar de control

interno

Numerales de las normas NTCGP
1000:2009 correspondientes al
sistema de gestion de calidad
desarrolladas arménicamente con
el MECI

2. Proyecto Institucional b) Existencia y
aplicacion de criterios y orientaciones definidos
para adelantar los procesos de autoevaluacion y
autorregulacion de los programas académicos.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
4. (Planes y programas)

PLANEACION INSTITUCIONAL

2. Proyecto Institucional a) Existenciay
aplicacion de politicas institucionales para
orientar las acciones y decisiones del programa
académico en las funciones sustantivas y areas

estratégicas de la institucion.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
6. (Estructura organizacional)

5,55,6,6.1,6.2

3. Proyecto educativo del programa a)
Existencia y utilizacion de estrategias y
mecanismos establecidos para la discusion,
actualizacion y difusion del proyecto educativo

del programa académico.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
4. (Planes y programas)

PLANEACION INSTITUCIONAL

3. Proyecto educativo del programa d) Grado
de correspondencia entre el proyecto educativo
del programa y el proyecto institucional.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
4. (Planes y programas)

PLANEACION INSTITUCIONAL

3. Proyecto educativo del programa c)
Apreciacion de directivos, profesores y
estudiantes sobre la existencia de espacios
institucionales para la discusion y actualizacion
permanente del proyecto educativo del

programa.

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Actividades de control 14.

(Controles)

41,42,71,72,73,75,82,83,
8.4

3. Proyecto educativo del programa a)

Existencia y utilizacién de estrategias y

SUBSISTEMA CONTROL

Comunicacion publica 21.

mecanismos establecidos para la discusion, ) . . 72,723
L L . DE GESTION (Comunicacién informativa)

actualizacion y difusion del proyecto educativo

del programa académico.

3. Proyecto educativo del programa b)

Porcentaje de directivos, profesores y SUBSISTEMA CONTROL Comunicacion publica 21. 12723

estudiantes que conocen y comparten el sentido

del proyecto educativo del programa

DE GESTION

(Comunicacién informativa)
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Numerales de las normas NTCGP

Criterios de calidad establecidos por el CNA

para la Acreditacion de programas

SUBSISTEMA

Componentes / elementos del
modelo estandar de control

interno

1000:2009 correspondientes al
sistema de gestion de calidad
desarrolladas arménicamente con
el MECI

4. Relevancia Académica y Pertinencia
Social del

Programa a) Documentos en los que se
evidencie la reflexion y el andlisis sobre las
tendencias y lineas de desarrollo de la
disciplina o profesion a nivel local, regional,

nacional e internacional.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacién por procesos)

DISENO CURRICULAR

4. Relevancia Académica y Pertinencia
Social del programa b) Nimero y tipo de
actividades del programa que muestran la
relacion del plan curricular con las necesidades
locales, regionales, nacionales e

internacionales.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacién por procesos)

DISENO CURRICULAR

4. Relevancia Académica y Pertinencia
Social del programa d) Namero y tipo de
proyectos de caracter social que adelanta el
programa mediante sus funciones de docencia,

extension e investigacion

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacién por procesos)

DISENO CURRICULAR

4. Relevancia Académica y Pertinencia
Social del programa e) Existencia de estudios
y/o proyectos formulados o en desarrollo, que
propendan por la modernizacién, actualizacion

y pertinencia del curriculo.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica

5. (Modelo operacion por procesos)

DISENO CURRICULAR

4. Relevancia Académica y Pertinencia
Social del programa c) Apreciacion sustentada
de directivos de empresas publicas o privadas y
demas instancias locales, regionales, nacionales
o internacionales sobre la relevancia académica
y pertinencia social del programa, y sobre el

reconocimiento de sus egresados.

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Actividades de control 14.
(Controles)

41,42,71,72,73,75,82,83,
8.4

5. Mecanismos de ingreso b) Existencia y
utilizacién de mecanismos de difusion de las

politicas y del reglamento para admisiones.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacion por procesos)

DESARROLLO CURRICULAR

5. Mecanismos de ingreso c) Porcentaje de
estudiantes que ingresaron mediante la
aplicacion de reglas generales y mediante

mecanismos de admision excepcionales.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacion por procesos)

DESARROLLO CURRICULAR
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SUBSISTEMA

Componentes / elementos del
modelo estandar de control

interno

Numerales de las normas NTCGP
1000:2009 correspondientes al
sistema de gestion de calidad
desarrolladas arménicamente con
el MECI

5. Mecanismos de ingreso d) Existencia y
utilizacion de sistemas y mecanismos de
evaluacion de los procesos de preseleccion y
admision, y sobre la aplicacion de los
resultados de dicha evaluacion.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacidn por procesos)

DESARROLLO CURRICULAR

6. NUmero y calidad de los estudiantes
admitidos a) Documentos que expresen las
politicas institucionales para la definicion del
ntmero de estudiantes que se admiten al

programa.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacién por procesos)

DESARROLLO CURRICULAR

6. Nimero y calidad de los estudiantes
admitidos c) Datos estadisticos de la
Institucion que arrojen resultados sobre: la
poblacién de estudiantes que ingresaron al
programa en los Gltimos cuatro procesos de
admisidn, el puntaje promedio obtenido por los
admitidos en las pruebas de estado, el puntaje
promedio estandarizado en pruebas de
admision, el puntaje minimo aceptable para
ingresar al programa, la relacién entre inscritos
y admitidos, la capacidad de seleccién y la
absorcion de estudiantes por parte del

programa.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacién por procesos)

DESARROLLO CURRICULAR

6. Nimero y calidad de los estudiantes
admitidos b) Apreciacion que tienen profesores
y estudiantes del programa con respecto a la
relacion entre el nimero de admitidos, el
profesorado y los recursos académicos y fisicos

disponibles

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Actividades de control 14.

(Controles)

41,42,71,72,73,75,82,83,
8.4

7. Permanencia y desercion estudiantil a)
Informes Estadisticos sobre la poblacién de
estudiantes del programa desde el primero hasta
el Gltimo semestre, en las Gltimas cinco

cohortes.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacion por procesos)

DESARROLLO CURRICULAR

7. Permanencia y desercion estudiantil b)
Nivel de correlacion existente entre la duracion
prevista para el programa, de acuerdo con su
modalidad o metodologia y plan de estudios, y
la que realmente tiene lugar.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacion por procesos)

DESARROLLO CURRICULAR
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SUBSISTEMA

Componentes / elementos del
modelo estandar de control

interno

Numerales de las normas NTCGP
1000:2009 correspondientes al
sistema de gestion de calidad
desarrolladas arménicamente con
el MECI

7. Permanencia y desercion estudiantil c)
Tasas de desercion estudiantil acumulada y por

periodos académicos.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacidon por procesos)

DESARROLLO CURRICULAR

7. Permanencia y desercion estudiantil d)
Existencia de estudios realizados por la
institucion y el programa para identificar y
evaluar las causas de la desercién estudiantil.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacidn por procesos)

DESARROLLO CURRICULAR

7. Permanencia y desercion estudiantil e)
Existencia de proyectos que establezcan
estrategias pedagdgicas y actividades
extracurriculares orientadas a optimizar las
tasas de retencion y de graduacion de
estudiantes, manteniendo la calidad académica
del programa.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacién por procesos)

BIENESTAR UNIVERSITARIO

8. Participacion en actividades de formacion
integral a) Documentos institucionales en los
que se expresan las politicas y estrategias
definidas por el programa en materia de
formacion integral de los estudiantes.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacién por procesos)

BIENESTAR UNIVERSITARIO

8. Participacion en actividades de formacion
integral c) Porcentaje de estudiantes que
participa efectivamente en proyectos de
investigacion, grupos o centros de estudio,
actividades artisticas y deportivas, y demas
actividades académicas y culturales distintas de
la docencia que brinda la institucién o el
programa para contribuir a la formacién
integral de los alumnos.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacién por procesos)

BIENESTAR UNIVERSITARIO

8. Participacion en actividades de formacion
integral b) Apreciacion de los estudiantes sobre
los espacios y estrategias que ofrece el
programa, de acuerdo con la naturaleza y
orientacion de éste, para la participacién e
iniciativa en proyectos de investigacion, grupos
o centros de estudio, actividades artisticas y
deportivas, y demas actividades académicas y
culturales distintas de la docencia que

contribuyan a su formacion integral.

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Actividades de control 14.
(Controles)

41,42,71,72,73,75,82,83,
8.4
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SUBSISTEMA

Componentes / elementos del
modelo estandar de control

interno

Numerales de las normas NTCGP
1000:2009 correspondientes al
sistema de gestion de calidad
desarrolladas arménicamente con
el MECI

8. Participacion en actividades de formacion
integral d) Apreciacion de los estudiantes sobre
la calidad de las actividades académicas,
culturales, artisticas y deportivas distintas de la
docencia y sobre la contribucion de éstas a su

formacion integral.

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Actividades de control 14.

(Controles)

41,42,71,72,73,75,82,83,
8.4

9. Reglamento estudiantil. e) Mecanismos
para la designacion de representantes

SUBSISTEMA DE

Ambiente de control

L 3 L . 1. (Acuerdos, compromisos y 6.2.2
estudiantiles ante los 6rganos de direccion de la | CONTROL ESTRATEGICO "
o protocolos éticos)
institucion y del programa.
9. Reglamento estudiantil. a) Documentos Ambiente de control
o SUBSISTEMA DE .
que contengan el reglamento estudiantil y 1. (Acuerdos, compromisos y 6.2.2

mecanismos adecuados para su divulgacion.

CONTROL ESTRATEGICO

protocolos éticos)

9. Reglamento estudiantil. e) Mecanismos
para la designacion de representantes
estudiantiles ante los 6rganos de direccién de la
institucion y del programa.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Ambiente de control

3. (Estilo de direccion)

5.0,5.1,5.2,5.5,5.6.1,5.6.2, 5.6.3

9. Reglamento estudiantil. a) Documentos
que contengan el reglamento estudiantil y
mecanismos adecuados para su divulgacion.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacién por procesos)

DESARROLLO CURRICULAR

9. Reglamento estudiantil. b) Apreciacion de
directivos, profesores y estudiantes del
programa sobre el impacto que, en los Ultimos
cinco afios, ha tenido la participacion
estudiantil en los érganos de direccion de la

institucion y del programa.

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Actividades de control 14.
(Controles)

41,42,71,72,73,75,82,83,
8.4

9. Reglamento estudiantil. c) Apreciacion de
estudiantes y profesores del programa sobre la
pertinencia, vigencia y aplicacion del

reglamento estudiantil.

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Actividades de control 14.

(Controles)

41,42,71,72,7.3,75,8.2,83,
8.4

9. Reglamento estudiantil. d) Apreciacion de
profesores y estudiantes sobre la
correspondencia entre las condiciones y
exigencias académicas de permanencia y
graduacion en el programa, y la naturaleza del

mismo.

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Actividades de control 14.

(Controles)

41,42,71,72,7.3,75,8.2,83,
8.4
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Institucion Universitaria

Criterios de calidad establecidos por el CNA

para la Acreditacion de programas

SUBSISTEMA

Componentes / elementos del
modelo estandar de control

interno

Numerales de las normas NTCGP
1000:2009 correspondientes al
sistema de gestion de calidad
desarrolladas arménicamente con
el MECI

9. Reglamento estudiantil. b) Apreciacion de
directivos, profesores y estudiantes del
programa sobre el impacto que, en los Ultimos
cinco afios, ha tenido la participacion
estudiantil en los érganos de direccion de la

institucion y del programa.

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Actividades de control 14.

(Controles)

41,42,71,72,7.3,75,8.2,83,
8.4

9. Reglamento estudiantil. c) Apreciacion de
estudiantes y profesores del programa sobre la
pertinencia, vigencia y aplicacion del

reglamento estudiantil.

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Actividades de control 14.
(Controles)

41,42,71,72,73,75,82,83,
8.4

9. Reglamento estudiantil. d) Apreciacion de
profesores y estudiantes sobre la
correspondencia entre las condiciones y
exigencias académicas de permanencia y
graduacion en el programa, y la naturaleza del

mismo.

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Actividades de control 14.
(Controles)

41,42,71,72,73,75,82,83,
8.4

10. Seleccién y vinculacion de profesores a)
Documentos que contengan las politicas, las
normas y los criterios académicos establecidos
por la institucién para la seleccién y la
vinculacion de sus profesores de planta y de
catedra.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacion por procesos)

GESTION DEL TALENTO
HUMANO

10. Seleccién y vinculacion de profesores b)
Porcentaje de profesores que, en los Ultimos
cinco afios, fue vinculado al programa en
desarrollo de dichas politicas, normas y
criterios académicos.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacion por procesos)

GESTION DEL TALENTO
HUMANO

10. Seleccién y vinculacion de profesores c)
Porcentaje de directivos, profesores y

estudiantes que conoce las politicas, las normas

SUBSISTEMA DE

Direccion estratégica

GESTION DEL TALENTO

y los criterios académicos establecidos por la CONTROL ESTRATEGICO | 5. (Modelo operacion por procesos) | HUMANO
institucion para la seleccion y vinculacion de
sus profesores
11. Estatuto profesoral a) Documentos que .
SUBSISTEMA DE Ambiente de control
contengan el reglamento profesoral y 6.2.2

mecanismos apropiados para su divulgacion.

CONTROL ESTRATEGICO

2. (Desarrollo del talento humano)
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Criterios de calidad establecidos por el CNA

para la Acreditacion de programas

SUBSISTEMA

Componentes / elementos del
modelo estandar de control

interno

Numerales de las normas NTCGP
1000:2009 correspondientes al
sistema de gestion de calidad
desarrolladas arménicamente con
el MECI

11. Estatuto profesoral c) Informes sobre las
evaluaciones a los profesores del programa,
realizadas durante los dltimos cinco afios, y
acciones adelantadas por la institucion y por el

programa a partir de dichos resultados.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Ambiente de control

2. (Desarrollo del talento humano)

11. Estatuto profesoral ) Informacion
actualizada sobre el nimero de profesores del
programa por categorias académicas
establecidas en el escalafén.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Ambiente de control
2. (Desarrollo del talento humano)

11. Estatuto profesoral b) Apreciacion de
directivos y profesores del programa sobre la
pertinencia, vigencia y aplicacion del
reglamento profesoral.

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Actividades de control 14.

(Controles)

41,42,71,72,73,75,82,83,
8.4

11. Estatuto profesoral d) Apreciacion de
directivos, profesores y estudiantes del
programa sobre los criterios y mecanismos para

la evaluacién de los profesores.

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Actividades de control 14.
(Controles)

41,42,71,72,73,75,82,83,
8.4

12. Numero, Dedicacién y Nivel de
Formacion de los Profesores a) Porcentaje de
profesores de planta con titulos de maestria y
doctorado.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Ambiente de control

2. (Desarrollo del talento humano)

12. Namero, Dedicacion y Nivel de
Formacion de los Profesores b) Porcentaje
del tiempo de cada profesor del programa que
se dedica a la docencia, a la investigacion o
creacion artistica, a la extension o proyeccion
social, a la atencién de funciones
administrativas, y a la tutoria académica

individual a los estudiantes.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Ambiente de control
2. (Desarrollo del talento humano)

12. Numero, Dedicacién y Nivel de
Formacion de los Profesores c) Porcentaje de
profesores con dedicacion de tiempo completo
al programa y porcentaje de profesores

catedraticos.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Ambiente de control

2. (Desarrollo del talento humano)

6.2.2

12. Numero, Dedicacién y Nivel de
Formacion de los Profesores d) Relacion entre
el nimero de estudiantes del programa y el
numero de profesores al servicio del mismo, en
equivalentes a tiempo completo.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Ambiente de control
2. (Desarrollo del talento humano)
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ATM

Institucion Universitaria

Criterios de calidad establecidos por el CNA

para la Acreditacion de programas

SUBSISTEMA

Componentes / elementos del
modelo estandar de control

interno

Numerales de las normas NTCGP
1000:2009 correspondientes al
sistema de gestion de calidad
desarrolladas arménicamente con
el MECI

12. Numero, Dedicacién y Nivel de
Formacion de los Profesores f) Existencia y
utilizacion de sistemas y criterios para evaluar
el nimero, la dedicacion y el nivel de
formacion de los profesores del programa;
periodicidad de esta evaluacion; acciones
adelantadas por la institucion y el programa, a
partir de los resultados de las evaluaciones
realizadas en esta materia en los ultimos cinco

afios.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Ambiente de control
2. (Desarrollo del talento humano)

12. Numero, Dedicacién y Nivel de
Formacion de los Profesores e) Apreciacién
de directivos, profesores y estudiantes del
programa sobre la calidad y la suficiencia del
nimero y de la dedicacion de los profesores al

servicio de éste.

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Actividades de control 14.

(Controles)

41,42,71,72,73,75,82,83,
8.4

13. Desarrollo profesoral a) Documentos
institucionales que contengan politicas en
materia de desarrollo integral del profesorado.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Ambiente de control

2. (Desarrollo del talento humano)

13. Desarrollo profesoral b) Programas,
estrategias y mecanismos institucionales para
fomentar el desarrollo integral, la capacitacion
y actualizacion profesional, pedagégica y
docente, de los profesores

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Ambiente de control
2. (Desarrollo del talento humano)

13. Desarrollo profesoral c) Nivel de
correspondencia entre las politicas y los
programas de desarrollo profesoral y las

necesidades y los objetivos del programa.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Ambiente de control
2. (Desarrollo del talento humano)

6.2.2

13. Desarrollo profesoral d) Porcentaje de
profesores del programa que ha participado en
los Gltimos cinco afios en programas de
desarrollo profesoral o que ha recibido apoyo a
la capacitacion y actualizacién permanentes,
como resultado de las politicas institucionales
orientadas para tal fin.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Ambiente de control
2. (Desarrollo del talento humano)

13. Desarrollo profesoral €) Apreciacion de
directivos y profesores del programa sobre el
impacto que han tenido las acciones orientadas
al desarrollo integral de los profesores, en el

enriquecimiento de la calidad del programa.

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Actividades de control 14.
(Controles)

41,42,71,72,73,75,82,83,
8.4
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ATM

Institucion Universitaria

Criterios de calidad establecidos por el CNA

para la Acreditacion de programas

SUBSISTEMA

Componentes / elementos del
modelo estandar de control

interno

Numerales de las normas NTCGP
1000:2009 correspondientes al
sistema de gestion de calidad
desarrolladas arménicamente con
el MECI

14. Interaccion con las comunidades
académicas a) NUmero de convenios activos de
nivel nacional e internacional que han
propiciado la efectiva interaccion académica de

los profesores del programa.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacién por procesos)

INTERNACIONALIZACION DEL
CONOCIMIENTO

14. Interaccion con las comunidades
académicas b) Porcentaje de los profesores del
programa que, en los_ltimos cinco afios, ha
participado como expositor en congresos,
seminarios, simposios y talleres nacionales e

internacionales de caracter académico.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacién por procesos)

INTERNACIONALIZACION DEL
CONOCIMIENTO

14. Interaccion con las comunidades
académicas c) NUmero de profesores
visitantes o invitados que ha recibido el
programa en los Gltimos cinco afios. Objetivos,
duracion y resultados de su visita y estadia en el

programa.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacién por procesos)

INTERNACIONALIZACION DEL
CONOCIMIENTO

14. Interaccion con las comunidades
académicas d) Porcentaje de los profesores del
programa que utiliza activa y eficazmente redes
internacionales de informacion.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacién por procesos)

INTERNACIONALIZACION DEL
CONOCIMIENTO

14. Interaccion con las comunidades
académicas e) Porcentaje de profesores que
participa activamente en asociaciones y redes
de caréacter académico.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacion por procesos)

INTERNACIONALIZACION DEL
CONOCIMIENTO

14. Interaccion con las comunidades
académicas f) Apreciacion de directivos,
profesores, estudiantes y egresados del
programa sobre la incidencia que la interaccion
con comunidades académicas nacionales e
internacionales ha tenido para el
enriquecimiento de la calidad del programa.

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Actividades de control 14.

(Controles)

41,42,71,72,7.3,75,8.2,83,
8.4

15. Estimulos a la docencia, investigacion,
extension o proyeccion social y a la
cooperacion internacional a) Documentos
institucionales que contengan politicas de
estimulos y reconocimiento a los profesores por
el ejercicio calificado de la investigacion, de la
creacion artistica, de la docencia, de la
extension o proyeccion social y de la

cooperacion internacional.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Ambiente de control
2. (Desarrollo del talento humano)

6.2.2
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ATM

Institucion Universitaria

Criterios de calidad establecidos por el CNA

para la Acreditacion de programas

SUBSISTEMA

Componentes / elementos del
modelo estandar de control

interno

Numerales de las normas NTCGP
1000:2009 correspondientes al
sistema de gestion de calidad
desarrolladas arménicamente con
el MECI

15. Estimulos a la docencia, investigacion,
extension o proyeccion social y a la
cooperacion internacional b) Porcentaje de los
profesores del programa que, en los Gltimos
cinco afios, ha recibido reconocimientos y
estimulos institucionales por el ejercicio
calificado de la docencia, la investigacion, la
creacion artistica, la extensién o proyeccién

social y la cooperacion internacional.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Ambiente de control
2. (Desarrollo del talento humano)

15. Estimulos a la docencia, investigacion,
extension o proyeccion social y a la
cooperacion internacional c) Apreciacion de
directivos y profesores del programa sobre el
impacto que, para el enriquecimiento de la
calidad del programa, ha tenido el régimen de
estimulos al profesorado por el ejercicio
calificado de la docencia, la investigacion, la
creacion artistica, la extension o proyeccion

social y la cooperacion internacional.

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Actividades de control 14.
(Controles)

41,42,71,72,73,75,82,83,
8.4

16. Produccién de material docente c)
Premios u otros reconocimientos significativos
en el &mbito nacional o internacional que hayan
merecido los materiales de apoyo a la labor
docente, producido por los profesores del

programa.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Ambiente de control
2. (Desarrollo del talento humano)

6.2.2

16. Produccion de material docente a)
Porcentaje de los profesores del programa que,
en los Gltimos cinco afios, ha elaborado
materiales de apoyo docente, y porcentaje de
los estudiantes del programa que los ha
utilizado.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5.(Modelo operacién por procesos)

DESARROLLO CURRICULAR

16. Produccion de material docente d)
Existencia de un Régimen de propiedad
intelectual en la institucion.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacion por procesos)

GESTION DEL CONOCIMIENTO

16. Produccion de material docente b)
Apreciacion de los estudiantes del programa y
de pares evaluadores externos, sobre la calidad,
pertinencia y eficacia de los materiales de
apoyo producidos por los docentes del

programa.

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Actividades de control 14.

(Controles)

41,42,71,72,7.3,75,8.2,83,
8.4
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SUBSISTEMA
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interno

Numerales de las normas NTCGP
1000:2009 correspondientes al
sistema de gestion de calidad
desarrolladas arménicamente con
el MECI

16. Produccion de material docente c)
Premios u otros reconocimientos significativos
en el &mbito nacional o internacional que hayan
merecido los materiales de apoyo a la labor
docente, producido por los profesores del

programa.

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Comunicacion publica 20.
(Comunicacién organizacional)

5.1,55,553,821

17. Remuneracion por méritos a)
Documentos institucionales que contengan las
politicas y reglamentaciones institucionales en

materia de remuneracion de los profesores.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacién por procesos)

GESTION DEL TALENTO
HUMANO

17. Remuneracion por méritos b) Nivel de
correspondencia entre la remuneracion que han
de recibir los profesores, establecida en las
normas legales e institucionales vigentes, y la

que reciben por sus servicios al programa.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacién por procesos)

GESTION DEL TALENTO
HUMANO

17. Remuneracion por méritos c) Grado de
correlacion existente entre la remuneracion que
reciben los profesores del programa y sus
méritos académicos y profesionales
comprobados.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacién por procesos)

GESTION DEL TALENTO
HUMANO

17. Remuneracion por méritos d) Apreciacion
de los profesores del programa y de pares
externos, sobre el sistema de evaluacion de la

produccién académica.

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Actividades de control 14.

(Controles)

41,42,71,72,73,75,82,83,
8.4

18. Integralidad del Curriculo a) Existencia
de criterios y mecanismos para el seguimiento y
la evaluacién del desarrollo de las competencias
cognitivas, socio afectivas y comunicativas
propias del ejercicio y de la cultura de la
profesion o la disciplina en la que se forma el

estudiante.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacion por procesos)

DESARROLLO CURRICULAR

18. Integralidad del Curriculo b) Existencia
de un sistema de créditos que responda a los

lineamientos y al plan curricular establecido.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica

5. (Modelo operacion por procesos)

DESARROLLO CURRICULAR

18. Integralidad del Curriculo c) Porcentaje
de los créditos académicos del programa
asignado a materias y a actividades orientadas a

ampliar la formacion del estudiante

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacion por procesos)

DESARROLLO CURRICULAR
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interno
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sistema de gestion de calidad
desarrolladas arménicamente con
el MECI

18. Integralidad del Curriculo d) Porcentaje
de actividades distintas a la docencia y la
investigacion dedicadas al desarrollo de
habilidades para el analisis de las dimensiones
ética, estética, filosofica, cientifica, econdmica,
politica y social de problemas ligados al
programa, a las cuales tienen acceso los

estudiantes.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacién por procesos)

DESARROLLO CURRICULAR

18. Integralidad del Curriculo e) Apreciacion
de directivos, profesores, estudiantes, pares
externos y expertos sobre la calidad e

integralidad del curriculo.

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Actividades de control 14.

(Controles)

41,42,71,72,73,75,82,83,
8.4

19. Flexibilidad del curriculo a) indice de
flexibilidad curricular y comparativa al nivel

nacional e internacional.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacidn por procesos)

DISENO CURRICULAR

19. Flexibilidad del curriculo b) Porcentaje de
asignaturas del programa que incorporan en sus
contenidos el uso de distintas metodologias de
ensefianza y aprendizaje

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacién por procesos)

DISENO CURRICULAR

19. Flexibilidad del curriculo e) Existencia de
procesos y mecanismos para la actualizacion
permanente del curriculo, para la evaluacién de
su pertinencia y para la incorporacion de los

avances en la investigacion

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacién por procesos)

DESARROLLO CURRICULAR

19. Flexibilidad del curriculo d) Nimero de
convenios establecidos por la institucién que
garanticen la movilidad estudiantil con otras

instituciones nacionales e internacionales.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacién por procesos)

INTERNACIONALIZACION DEL
CONOCIMIENTO

19. Flexibilidad del curriculo c) Apreciacion
de directivos, profesores y estudiantes del
programa sobre las politicas institucionales en
materia de flexibilidad curricular y pedagdgica,

y sobre la aplicacion y eficacia de las mismas.

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Actividades de control 14.

(Controles)

41,42,71,72,73,75,82,83,
8.4

20. Interdisciplinariedad a) Existencia de
criterios y politicas institucionales que
garantizan la participacion de distintas unidades
académicas y de los docentes de las mismas, en
la solucién de problemas pertinentes al

programa.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacion por procesos)

DESARROLLO CURRICULAR

20. Interdisciplinariedad c) Existencia de
espacios y actividades curriculares con caracter

explicitamente interdisciplinario.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacion por procesos)

DESARROLLO CURRICULAR
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interno

Numerales de las normas NTCGP
1000:2009 correspondientes al
sistema de gestion de calidad
desarrolladas arménicamente con
el MECI

20. Interdisciplinariedad b) Apreciacion de
profesores y estudiantes del problema sobre la
pertinencia y eficacia de la interdisciplinariedad
del programa en el enriquecimiento de la

calidad del mismo.

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Actividades de control 14.

(Controles)

41,42,71,72,7.3,75,8.2,83,
8.4

21. Relaciones nacionales e internacionales
del programa a) Documentos que contengan
las politicas institucionales en materia de
referentes académicos externos, nacionales e
internacionales, para la revision y actualizacion

de planes de estudio.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacién por procesos)

INTERNACIONALIZACION DEL
CONOCIMIENTO

21. Relaciones nacionales e internacionales b)
Numero de convenios suscritos y actividades de
cooperacion académica desarrolladas por el
programa con instituciones y programas de alta
calidad, acreditados por entidades de

reconocida legitimidad nacional e internacional.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacién por procesos)

INTERNACIONALIZACION DEL
CONOCIMIENTO

21. Relaciones nacionales e internacionales c)
Proyectos desarrollados en la institucién como
producto de la gestién realizada por directivos,
profesores y estudiantes del programa, a través
de su participacion en actividades de
cooperacion académica con miembros de

comunidades del programa.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacién por procesos)

INTERNACIONALIZACION DEL
CONOCIMIENTO

21. Relaciones nacionales e internacionales e)
Porcentaje de directivos, profesores y
estudiantes del programa que, en los Gltimos
cinco afios, ha participado en actividades de
cooperacion académica con miembros de
comunidades nacionales e internacionales de
reconocido liderazgo en el area del programa.
Resultados efectivos de dicha participacion

para el programa.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacion por procesos)

INTERNACIONALIZACION DEL
CONOCIMIENTO

21. Relaciones nacionales e internacionales d)
Apreciacion de directivos, profesores y
estudiantes del programa sobre la incidencia de
las relaciones de cooperacion académica con
distintas instancias del &mbito nacional e
internacional en el enriquecimiento de la

calidad del programa.

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Actividades de control 14.
(Controles)

41,42,71,72,73,75,82,83,
8.4
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SUBSISTEMA

Componentes / elementos del
modelo estandar de control

interno

Numerales de las normas NTCGP
1000:2009 correspondientes al
sistema de gestion de calidad
desarrolladas arménicamente con
el MECI

22. Metodologias de ensefianza y aprendizaje
a) Documentos institucionales en los que se
expliciten las metodologias de ensefianza y
aprendizaje utilizados en el programa por
asignatura y actividad.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5.(Modelo operacion por procesos)

DESARROLLO CURRICULAR

22. Metodologias de ensefianza y aprendizaje
b ) Grado de correlacién de los métodos de
ensefianza y aprendizaje empleados para el
desarrollo de los contenidos del plan de
estudios del programa, con la naturaleza de los
saberes y con las necesidades y objetivos del

programa.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacion por procesos)

DESARROLLO CURRICULAR

22. Metodologias de ensefianza y aprendizaje
d) Existencia de criterios y estrategias de
seguimiento por parte del docente al trabajo que
realizan los estudiantes en las distintas
actividades académicas presenciales y de

estudio independiente.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacion por procesos)

DESARROLLO CURRICULAR

22. Metodologias de ensefianza y aprendizaje
c) Apreciacion de los estudiantes del programa
sobre la correspondencia entre las metodologias
de ensefianza y aprendizaje que se emplean en
el programa y el desarrollo de los contenidos
del plan de estudios.

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Actividades de control 14.

(Controles)

41,42,71,72,73,75,82,83,
8.4

22. Metodologias de ensefianza y aprendizaje
e) Apreciacion de directivos, profesores y
estudiantes del programa sobre la incidencia de
las metodologias de ensefianza y aprendizaje
que se emplean en el programa, en el
enriquecimiento de la calidad de este.

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Actividades de control 14.

(Controles)

41,42,71,72,73,75,82,83,
8.4

23. Sistema de evaluacién de estudiantes a)
Existencia de criterios, politicas y
reglamentaciones institucionales y del
programa en materia de evaluacion académica

de los estudiantes y divulgacion de la misma.

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Actividades de control 14.

(Controles)

41,42,71,72,73,75,82,83,
8.4

23. Sistema de evaluacion de estudiantes b)
Apreciacion de directivos, profesores y
estudiantes del programa sobre la
correspondencia entre las formas de evaluacion
académica de los estudiantes, y la naturaleza
del programa y los métodos pedagdgicos
empleados para desarrollarlo.

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Actividades de control 14.
(Controles)

41,42,71,72,73,75,82,83,
8.4
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SUBSISTEMA

Componentes / elementos del
modelo estandar de control

interno

Numerales de las normas NTCGP
1000:2009 correspondientes al
sistema de gestion de calidad
desarrolladas arménicamente con
el MECI

23. Sistema de evaluacion de estudiantes d)
Existencia de criterios y procedimientos para la
revision y evaluacion de los sistemas de
evaluacion académica de los estudiantes

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Actividades de control 14.

(Controles)

41,42,71,72,7.3,75,8.2,83,
8.4

23. Sistema de evaluacion de estudiantes c)
Apreciacion de los estudiantes acerca de la
transparencia y equidad con que se aplica el
sistema de evaluacion académica.

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Actividades de control 14.

(Controles)

41,42,71,72,73,75,82,83,
8.4

24. Trabajos de los estudiantes a) Grado de
correspondencia entre el tipo de trabajos y
actividades realizadas por los estudiantes

respecto a los objetivos del programa.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacidn por procesos)

DESARROLLO CURRICULAR

24. Trabajos de los estudiantes b)
Apreciacion de directivos y profesores del
programa, o de evaluadores externos, sobre la
correspondencia entre la calidad de los trabajos
realizados por los estudiantes del programa y
los objetivos de logro definidos para el mismo,

incluyendo la formacion personal.

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Actividades de control 14.

(Controles)

41,42,71,72,73,75,82,83,
8.4

24. Trabajos de los estudiantes c) NUmero y
titulo de trabajos realizados por estudiantes del
programa en los ultimos cinco afios que han
merecido premios o reconocimientos
significativos de parte de la comunidad

académica nacional o internacional.

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Comunicacién publica 20.
(Comunicacién organizacional)

5.1,55,553,821

25. Evaluacién y autorregulacion del
programa a) Documentos institucionales que
expresen las politicas en materia de evaluacion

y autorregulacion.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacién por procesos)

AUTOEVALLUACION Y
AUTORREGULACION

25. Evaluacion y autorregulacion del
programa b) Existencia de mecanismos para el
seguimiento, la evaluacion y el mejoramiento
continuo de los procesos y logros del programa,
y la evaluacién de su pertinencia para la
sociedad, con participacion activa de
profesores, directivos, estudiantes y egresados

del programa, y empleadores.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica

5. (Modelo operacion por procesos)

AUTOEVALLUACION Y
AUTORREGULACION

25. Evaluacion y autorregulacion del
programa c) Namero y tipo de actividades
desarrolladas por el programa para que
profesores, estudiantes y egresados participen
en la definicion de politicas en materia de

docencia, investigacion, extension o proyeccion

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacion por procesos)

AUTOEVALLUACION Y
AUTORREGULACION
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interno

Numerales de las normas NTCGP
1000:2009 correspondientes al
sistema de gestion de calidad
desarrolladas arménicamente con
el MECI

social y cooperacion internacional, y en las
decisiones ligadas al programa.

25. Evaluacion y autorregulacion del
programa e) Informacién sobre cambios
especificos realizados en el programa, en los
altimos cinco afios, a partir de los resultados de
los procesos de evaluacion y autorregulacion

del programa.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica

5. (Modelo operacion por procesos)

AUTOEVALLUACION Y
AUTORREGULACION

25. Evaluacién y autorregulacion del
programa d) Apreciacion de directivos,
profesores, estudiantes, egresados del
programa, y de empleadores, sobre la
incidencia de los sistemas de evaluacion y
autorregulacion del programa en el
enriquecimiento de la calidad de éste.

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Actividades de control 14.
(Controles)

41,42,71,72,73,75,82,83,
8.4

26. Formacion para la investigacion a)
Existencia de criterios, estrategias y actividades
del programa orientado a promover la
capacidad de indagacion y busqueda, y la
formacién de un espiritu investigativo en los
estudiantes.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica

5. (Modelo operacion por procesos)

GESTION DEL CONOCIMIENTO

26. Formacion para la investigacion b)
Existencia y utilizacion de métodos y
mecanismos por parte de los profesores del
programa para potenciar el pensamiento
auténomo que permita a los estudiantes la
formulacién de problemas y de alternativas de

solucion.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacion por procesos)

GESTION DEL CONOCIMIENTO

26. Formacion para la investigacion c)
Existencia y utilizacion de métodos y
mecanismos por parte de los profesores del
programa para que los estudiantes accedan de
manera critica y permanente al estado del arte

en el area de conocimiento del programa.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacion por procesos)

GESTION DEL CONOCIMIENTO

26. Formacion para la investigacion d)
Numero y tipo de actividades académicas
desarrolladas dentro del programa, en las que se
analizan las diferentes tendencias

internacionales de la investigacion cientifica.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica

5. (Modelo operacién por procesos)

GESTION DEL CONOCIMIENTO
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SUBSISTEMA
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modelo estandar de control

interno

Numerales de las normas NTCGP
1000:2009 correspondientes al
sistema de gestion de calidad
desarrolladas arménicamente con
el MECI

27. Compromiso con la investigacion a)
Existencia de criterios y politicas
institucionales en materia de investigacion, y
sobre la organizacion, los procedimientos y el
presupuesto con que cuenta el programa para el

desarrollo de proyectos de investigacion.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacién por procesos)

GESTION DEL CONOCIMIENTO

27. Compromiso con la investigacion b)
Porcentaje de los profesores del programa que
desarrolla investigacion y porcentaje de tiempo
que los profesores dedican a la investigacion,
con respecto a su tiempo total de dedicacion

académica.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacion por procesos)

GESTION DEL CONOCIMIENTO

27. Compromiso con la investigacion c)
Correspondencia entre el nimero y nivel de
formacion de los profesores investigadores del
programa y la naturaleza, necesidades y

objetivos del mismo.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica

5. (Modelo operacion por procesos)

GESTION DEL CONOCIMIENTO

27. Compromiso con la investigacion d)
Numero de proyectos que evidencien la
articulacion de la actividad investigativa de los
profesores del programa con sus actividades de
docencia y de extension o proyeccion social.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacién por procesos)

GESTION DEL CONOCIMIENTO

27. Compromiso con la investigacion e)
Numero de grupos de investigacion con
proyectos en desarrollo con reconocimiento
institucional o de Colciencias que se han
conformado en el programa en los Ultimos

cinco afios.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacién por procesos)

GESTION DEL CONOCIMIENTO

27. Compromiso con la investigacion f)
Numero de publicaciones en revistas indexadas
y especializadas, innovaciones, creacion
artistica y patentes obtenidas por profesores del

programa.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacion por procesos)

GESTION DEL CONOCIMIENTO

28. Extension o proyeccion social a)
Existencia de criterios y politicas
institucionales y del programa en materia de

extension o proyeccion social.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacion por procesos)

PROYECCION SOCIAL

28. Extension o proyeccion social b)
Existencia y utilizaciéon de mecanismos para la
participacion de directivos, profesores y
estudiantes del programa en el estudio de
problemas del entorno, y en la formulacién de

proyectos de extension o proyeccion social que

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacion por procesos)

PROYECCION SOCIAL
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sistema de gestion de calidad
desarrolladas arménicamente con
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contribuyan a su solucién.

28. Extension o proyeccion social c) Nimero
y tipo de proyectos y actividades de extension o
proyeccion a la comunidad que ha desarrollado

el programa en los Ultimos cinco afios.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacidon por procesos)

PROYECCION SOCIAL

28. Extension o proyeccion social d) Impacto
que han tenido en el entorno los resultados de

los proyectos de extension o proyeccion social
desarrollados por el programa.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacién por procesos)

PROYECCION SOCIAL

28. Extension o proyeccion social e)
Existencia de documentos e informes en los que
se evidencien los cambios en el plan de
estudios, resultantes de experiencias relativas al
analisis y propuestas de solucion a los
problemas del contexto.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacién por procesos)

PROYECCION SOCIAL

28. Extension o proyeccion social f)
Apreciacion de empresarios, funcionarios
publicos, lideres comunitarios, y de otros
agentes externos sobre el impacto social de los
proyectos desarrollados por el programa.

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Actividades de control 14.
(Controles)

41,42,71,72,73,75,82,83,
8.4

29. Recursos bibliograficos b) Grado de
correspondencia entre la naturaleza y los
objetivos del programa, y la pertinencia,
actualizacion y suficiencia del material
bibliogréfico con que cuenta el programa para
apoyar el desarrollo de las distintas actividades

académicas.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacion por procesos)

GESTION DE LA
INFORMACION Y LA
COMUNICACION

29. Recursos bibliogréaficos d) Porcentaje de
incremento anual en las adquisiciones de libros,
revistas especializadas, bases de datos y
suscripciones a publicaciones periddicas,
relacionados con el programa académico, en los

altimos 5 afios.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacion por procesos)

GESTION DE LA
INFORMACION Y LA
COMUNICACION

29. Recursos bibliograficos e) Porcentaje de
profesores y estudiantes del programa que
utiliza semestralmente recursos bibliograficos
disponibles en el programa

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacion por procesos)

GESTION DE LA
INFORMACION Y LA
COMUNICACION

29. Recursos bibliogréficos f) Relacion entre
el nimero de volimenes disponibles en la
biblioteca y el nimero de estudiantes del

programa.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacion por procesos)

GESTION DE LA
INFORMACION Y LA
COMUNICACION
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29. Recursos bibliograficos g) Namero y
porcentaje de utilizacion de revistas
especializadas y bases de datos disponibles en
la biblioteca, en los ultimos cinco arios.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacién por procesos)

GESTION DE LA
INFORMACION Y LA
COMUNICACION

29. Recursos bibliograficos c) Apreciacién de
directivos, profesores y estudiantes del
programa sobre la pertinencia, actualizacién y
suficiencia del material bibliografico con que

cuenta el programa.

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Actividades de control 14.

(Controles)

41,42,71,72,73,75,82,83,
8.4

30. Recursos informaticos y de comunicacion
c) Apreciacion de directivos, profesores y
estudiantes del programa sobre la pertinencia,
actualizacion y suficiencia de los recursos
informaticos y de comunicacién con que cuenta

el programa.

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Actividades de control 14.
(Controles)

41,42,71,72,73,75,82,83,
8.4

30. Recursos informaticos y de comunicacion
a) Existencia de criterios y politicas
institucionales y del programa, en materia de
adquisicion y actualizacion de recursos

informaticos y de comunicacién.

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Informacion

19. (Sistemas de informacion )

4.1(d), 6.3 (b)

30. Recursos informaticos y de comunicacion
b) Grado de correspondencia entre la naturaleza
y los objetivos del programa, y la pertinencia,
actualizacion y suficiencia de los recursos
informaticos y de comunicacion con que cuenta
el programa para apoyar el desarrollo de las
distintas actividades académicas.

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Informacion

19. (Sistemas de informacion )

4.1(d), 6.3 (b)

30. Recursos informaticos y de comunicacion
d) Proporcién entre el nimero de profesores y
estudiantes del programa y el nimero de
recursos informaticos tales como
computadores, programas de informatica,

conexiones a redes y multimedia.

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Informacion

19. (Sistemas de informacion )

4.1(d), 6.3 (b)

30. Recursos informaticos y de comunicacion
€) Porcentaje de profesores y estudiantes del
programa que utiliza semestralmente los
recursos informaticos disponibles en el

programa.

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Informacion

19. (Sistemas de informacion )

4.1 (d), 6.3 (b)
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31. Recursos de apoyo docente e) Para el caso
especifico de programas a distancia y virtuales:
- Existencia de una plataforma tecnolégica que
garantice la conectividad, interactividad y
acceso a sistemas de informacion, apoyos y
recursos.

- Existencia de una plataforma que garantiza el
uso y aprovechamiento administrativo de
resultados de aprendizajes por parte del
profesorado y de la administracion.

- Existencia de dependencias que presten apoyo

técnico oportuno a los usuarios.

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Informacién
19. (Sistemas de informacion )

4.1(d), 6.3 (b)

31. Recursos de apoyo docente a) Grado de
correspondencia entre el nimero de estudiantes
del programa y la capacidad de rotacion en los
laboratorios, talleres, salas de audiovisuales y

campos de préctica, entre otros.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica

5. (Modelo operacion por procesos)

ADMINISTRACION DE BIENES
MUEBLES E INMUEBLES

31. Recursos de apoyo docente b) Grado de
correspondencia entre el nimero de estudiantes
y el nimero de puestos de trabajo en
laboratorios y talleres dotados con los equipos y
materiales propios de las exigencias del

programa.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacién por procesos)

ADMINISTRACION DE BIENES
MUEBLES E INMUEBLES

NO APLICA 31. Recursos de apoyo docente
¢) Informacion, en el caso de programas del
area de Ciencias de la Salud, sobre la existencia
de convenios docente-asistenciales certificados

por el Ministerio de Proteccion Social

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacién por procesos)

ADMINISTRACION DE BIENES
MUEBLES E INMUEBLES

31. Recursos de apoyo docente d) Apreciacion
de profesores y estudiantes del programa sobre
la dotacién y utilizacion de laboratorios,
talleres, ayudas audiovisuales, campos de
préctica y medios de transporte.

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Actividades de control 14.

(Controles)

41,42,71,72,7.3,75,8.2,83,
8.4

32. Politicas, programas y servicios de
bienestar universitario a) Nimero y tipo de
programas, servicios y actividades de bienestar
dirigidos a los profesores, estudiantes y

personal administrativo del programa.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacion por procesos)

BIENESTAR UNIVERSITARIO

32. Politicas, programas y servicios de
bienestar universitario b) Porcentaje de
directivos, profesores, estudiantes y personal
administrativo del programa que conoce los

programas, los servicios y las actividades de

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacion por procesos)

BIENESTAR UNIVERSITARIO
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bienestar institucional.

32. Politicas, programas y servicios de
bienestar universitario c) Apreciacion de
directivos, profesores, estudiantes y personal
administrativo del programa sobre los servicios
y las actividades de bienestar y sobre la
contribucién que las politicas sobre bienestar y
dichos servicios han hecho a su desarrollo
personal.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacion por procesos)

BIENESTAR UNIVERSITARIO

32. Politicas, programas y servicios de
bienestar universitario d) Apreciacion de
directivos, profesores y estudiantes del
programa sobre la pertinencia y contribucién
que las politicas institucionales y los servicios
en materia de bienestar han hecho a la calidad
de las funciones de docencia, investigacion y
extension o proyeccion social.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacién por procesos)

BIENESTAR UNIVERSITARIO

33. Organizacién, administracion y gestion
del programa a) Grado de correspondencia
entre la organizacién, administracién y gestion
del programa, y los fines de la docencia, la
investigacion, la extensién o proyeccion social
y la cooperacién nacional e internacional en el

programa.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
6. (Estructura organizacional)

5,55,6,6.1,6.2

33. Organizacion, administracion y gestion
del programa b) Apreciacion de directivos,
profesores, estudiantes y personal
administrativo del programa sobre la
coherencia entre la organizacion,
administracion y gestion del programa, y los
fines de la docencia, la investigacion, la
extensién o proyeccion social y la cooperacion

nacional e internacional en el programa.

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Actividades de control 14.
(Controles)

41,42,71,72,73,75,82,83,
8.4

33. Organizacion, administracion y gestion
del programa c) Estadisticas de formacién y
experiencia de quienes orientan la

administracion del programa.

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Actividades de control 14.

(Controles)

41,42,71,72,73,75,82,83,
8.4

33. Organizacion, administracion y gestion
del programad) Apreciacién del personal
administrativo del programa sobre la claridad
de las funciones encomendadas, y sobre la
articulacion de sus tareas con las necesidades y

objetivos del programa.

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Actividades de control 14.

(Controles)

41,42,71,72,73,75,8.2,83,
8.4
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33. Organizacion, administracion y gestion
del programa e) Apreciacion de profesores y
estudiantes del programa sobre la eficiencia y
eficacia de los procesos administrativos en el

programa.

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Actividades de control 14.
(Controles)

41,42,71,72,73,75,82,83,
8.4

34. Sistemas de comunicacién e informacion
a) Existencia y utilizacién de sistemas y
mecanismos eficaces que faciliten la
comunicacion y el registro de informacion al

interior del programa.

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Informacion

18. (Informacion secundaria)

4.1 (b), 4.2,4.2.4,8.2,84

34. Sistemas de comunicacion e informacion
b) Frecuencia de actualizacién de los sistemas
de informacién y comunicacion de la

institucion.

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Informacién
18. (Informacion secundaria)

4.1(b), 4.2, 4.2.4,8.2, 8.4

34. Sistemas de comunicacién e informacion
c) Apreciacion de directivos, profesores,
estudiantes y personal administrativo sobre la
eficacia de los sistemas de informacion y de los
mecanismos de comunicacion horizontal y

entre niveles jerarquicos

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Actividades de control 14.

(Controles)

41,42,71,72,73,75,82,83,
8.4

35. Direccién del programa b) Documentos

SUBSISTEMA DE

Direccion estratégica

institucionales que definan lineamientos y . o 5,55,6,6.1,6.2
» . B CONTROL ESTRATEGICO | 6. (Estructura organizacional)

politicas que orienten la gestion del programa.

35. Direccién del programa c) Porcentaje de

directivos, profesores y personal administrativo | SUBSISTEMA DE Direccion estratégica 555 6 6.1 62

del programa que conoce las politicas que
orientan la gestion del programa.

CONTROL ESTRATEGICO

6. (Estructura organizacional)

35. Direccion del programa a) Apreciacion de
profesores, estudiantes y personal
administrativo del programa sobre la
orientacién académica que imparten los
directivos del programa y sobre el liderazgo

que ejercen.

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Actividades de control 14.

(Controles)

41,42,71,72,73,75,82,83,
8.4

36. Promocion del programa c) Apreciacion
de profesores, estudiantes, egresados, personal
administrativo y empleadores sobre la
pertinencia, calidad y veracidad de la
informacién que transmiten los medios de

promoci6n del programa.

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Actividades de control 14.
(Controles)

41,42,71,72,73,75,82,83,
8.4

36. Promocion del programa a) Existencia de
criterios y politicas institucionales para la

divulgacion y la promoci6n del programa.

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Comunicacion publica 21.
(Comunicacién informativa)

72,723
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36. Promocion del programa b) Grado de
correlacion existente entre las estrategias de
promocioén y divulgacion del programa y la
naturaleza del mismo.

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Comunicacion publica 21.
(Comunicacién informativa)

72,723

37. Influencia del programa en el medio c)
Apreciacion de directivos, profesores,
estudiantes y empleadores del programa sobre
el impacto que éste ejerce en el medio.

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Actividades de control 14.

(Controles)

41,42,71,72,73,75,82,83,
8.4

37. Influencia del programa en el medio a)
Existencia de politicas y criterios
institucionales que evidencian el compromiso
de la academia con las necesidades locales,

regionales y nacionales.

SUBSISTEMA CONTROL
DE EVALUACION

Autoevaluacion
23. (Autoevaluacion del control)

5.6,84,85.1

37. Influencia del programa en el medio b)
NUmero y tipo de reconocimientos hechos en
los Gltimos cinco afios por entidades
gubernamentales y no gubernamentales al
impacto que el programa ha ejercido en el

medio local, regional, nacional o internacional.

SUBSISTEMA CONTROL
DE EVALUACION

Autoevaluacion

23. (Autoevaluacion del control)

5.6,84,85.1

37. Influencia del programa en el medio d)
Informacion estadistica sobre el impacto social
de los proyectos que el programa desarrollé o
contribuy6 a desarrollar en los Gltimos cinco

afios.

SUBSISTEMA CONTROL
DE EVALUACION

Autoevaluacion

23. (Autoevaluacion del control)

5.6,8.4,85.1

38. Seguimiento de los egresados a)
Existencia de registros completos y
actualizados sobre ocupacion y ubicacion
profesional de los egresados del programa.

SUBSISTEMA CONTROL
DE EVALUACION

Autoevaluacion
24. ( Autoevaluacion de gestion)

5.6,84,85.1

38. Seguimiento de los egresados b) Grado de
correlacion existente entre la ocupacion y
ubicacion profesional de los egresados y el

perfil de formacién del programa.

SUBSISTEMA CONTROL
DE EVALUACION

Autoevaluacion
24. ( Autoevaluacion de gestion)

5.6,84,85.1

38. Seguimiento de los egresados c)
Apreciacion de los egresados, empleadores y
usuarios externos sobre la calidad de la

formacion recibida en el programa.

SUBSISTEMA CONTROL
DE EVALUACION

Autoevaluacion

24. ( Autoevaluacion de gestion)

5.6,84,85.1

39. Impacto de los egresados en el medio
social y académico d) Apreciacion de
empleadores sobre la calidad de la formacion y

el desempefio de los egresados del programa

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Actividades de control 14.
(Controles)

41,42,71,72,73,75,82,83,
8.4

39. Impacto de los egresados en el medio
social y académico a) indice de empleo entre
los egresados del programa.

SUBSISTEMA CONTROL
DE EVALUACION

Autoevaluacion

23. (Autoevaluacion del control)

5.6,8.4,85.1
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39. Impacto de los egresados en el medio
social y académico b) Porcentaje de los
egresados del programa que forma parte de
comunidades académicas reconocidas, de
asociaciones cientificas, profesionales,
tecnolégicas, técnicas o artisticas, y del sector
productivo y financiero, en el &mbito nacional o

internacional.

SUBSISTEMA CONTROL
DE EVALUACION

Autoevaluacion

23. (Autoevaluacion del control)

5.6,84,85.1

39. Impacto de los egresados en el medio
social y académico c) Porcentaje de egresados
del programa que ha recibido distinciones y
reconocimientos significativos por su
desempefio en la disciplina, profesion,

ocupacion u oficio correspondiente.

SUBSISTEMA CONTROL
DE EVALUACION

Autoevaluacion
23. (Autoevaluacion del control)

5.6,84,85.1

40. Recursos fisicos a) Documentos que
expresen las politicas institucionales en materia
de uso de la planta fisica, en relacién con las

necesidades del programa.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Ambiente de control

3. (Estilo de direccion)

5.0,5.1,5.2,55,56.1,5.6.2,5.6.3

40. Recursos fisicos e) Existencia de planes y
proyectos en ejecucion para la conservacion,
expansion, mejoras y el mantenimiento de la
planta fisica para el programa, de acuerdo con

las normas técnicas respectivas.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica

5. (Modelo operacion por procesos)

40. Recursos fisicos f) Relacion entre las areas
disponibles en aulas y laboratorios y el nimero

de estudiantes del programa.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica

5. (Modelo operacion por procesos)

40. Recursos fisicos ¢) Existencia de informes
y estadisticas de utilizacion de aulas,
laboratorios, talleres, sitios de estudio para los
alumnos, salas de cémputo, oficinas de
profesores, sitios para la investigacion,
auditorios y salas de conferencias, oficinas
administrativas, cafeterias, bafios, servicios,
campos de juego, espacios libres, zonas verdes
y demas espacios destinados al bienestar en

general.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacion por procesos)

ADMINISTRACION DE BIENES
MUEBLES E INMUEBLES

40. Recursos fisicos b) Apreciacion de
directivos, profesores, estudiantes y personal
administrativo del programa sobre las
caracteristicas de la planta fisica desde el punto
de vista de su accesibilidad, disefio, capacidad,

iluminacién, ventilacién y condiciones de

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Actividades de control 14.

(Controles)

41,42,71,72,7.3,75,8.2,83,
8.4
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seguridad e higiene.

40. Recursos fisicos d) Apreciacion de
directivos, profesores, estudiantes y personal
administrativo del programa sobre niimero,
tamafio, capacidad, iluminacion, ventilacién y
dotacion de bibliotecas, salas de lectura grupal

e individual, y espacios para consulta.

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Actividades de control 14.

(Controles)

41,42,71,72,7.3,75,8.2,83,
8.4

41. Presupuesto del programa a) Existencia
de documentos e informes sobre origen, monto
y distribucion de los recursos presupuéstales

destinados al programa.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica

5. (Modelo operacion por procesos)

GESTION FINANCIERA

41. Presupuesto del programa b) Existencia
de documentos e informes sobre la distribucion
porcentual en la asignacion presupuestal para
actividades de docencia, investigacion,
proyeccion social, bienestar institucional e
internacionalizacién del programa.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacidn por procesos)

GESTION FINANCIERA

41. Presupuesto del programa c) Porcentaje
de los ingresos que se dedican a la inversion en

el programa.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica
5. (Modelo operacion por procesos)

GESTION FINANCIERA

41. Presupuesto del programa d) Apreciacion
de directivos y profesores del programa sobre
los recursos presupuéstales de que se dispone

en el mismo.

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Actividades de control 14.

(Controles)

41,42,71,72,73,75,82,83,
8.4

41. Presupuesto del programa a) Existencia
de documentos e informes sobre origen, monto
y distribucion de los recursos presupuéstales

destinados al programa.

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Informacién
18. (Informacion secundaria)

4.1(b), 4.2,4.2.4,8.2,84

41. Presupuesto del programa b) Existencia
de documentos e informes sobre la distribucion
porcentual en la asignacion presupuestal para
actividades de docencia, investigacion,
proyeccion social, bienestar institucional e

internacionalizacion del programa.

SUBSISTEMA CONTROL
DE GESTION

Informacion

18. (Informacién secundaria)

4.1 (b), 4.2,4.2.4,8.2,8.4

42. Administracion de recursos a) Existencia
de documentos en los que se evidencie la
planeacion y la ejecucion de planes en materia
de manejo de los recursos fisicos y financieros,
en concordancia con el tamafio y la

complejidad de la institucion y del programa.

SUBSISTEMA DE
CONTROL ESTRATEGICO

Direccion estratégica

5. (Modelo operacion por procesos)

GESTION FINANCIERA
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. SUBSISTEMA modelo estandar de control sistema de gestion de calidad
para la Acreditacion de programas . X
interno desarrolladas arménicamente con
el MECI
42. Administracion de recursos b) Existencia
de criterios y mecanismos para la elaboracion, . . .
i » e SUBSISTEMA DE Direccion estratégica .
ejecucion y seguimiento del presupuesto y para . ) GESTION FINANCIERA
. X . . . CONTROL ESTRATEGICO | 5. (Modelo operacion por procesos)
la asignacion de recursos fisicos y financieros
para el programa.
42. Administracion de recursos c)
Apreciacion de directivos y profesores del SUBSISTEMA CONTROL Actividades de control 14. 41,42,71,72,7.3,75,8.2,83,
programa sobre la equidad en la asignacién de DE GESTION (Controles) 8.4
recursos fisicos y financieros para el programa.
SUBSISTEMA DE Direccion estratégica .
NO APLICA B o EVALUACION Y CONTROL
CONTROL ESTRATEGICO | 5. (Modelo operacién por procesos)
SUBSISTEMA DE Direccion estratégica .
NO APLICA i ., GESTION DE LA CALIDAD
CONTROL ESTRATEGICO | 5. (Modelo operacién por procesos)
SUBSISTEMA DE Administracion del riesgo 4.1(g), 5.6.2 (h),
NO APLICA A )
CONTROL ESTRATEGICO | 07. ( Contexto estratégico) 7,8
SUBSISTEMA DE Administracion del riesgo 4.1(g), 5.6.2 (h),
NO APLICA i o )
CONTROL ESTRATEGICO | 8. (Identificacion de los riesgos) 7,8
SUBSISTEMA DE Administracion del riesgo 4.1(g), 5.6.2 (h),
NO APLICA i o .
CONTROL ESTRATEGICO | 9. (Andlisis de los riesgos) 7,8
SUBSISTEMA DE Administracion del riesgo 4.1(g), 5.6.2 (h),
NO APLICA ) Ny )
CONTROL ESTRATEGICO | 10. (Valoracién de los riesgos) 7,8
Administracion del riesgo
SUBSISTEMA DE N o
NO APLICA . 11. (Politicas de administracion de
CONTROL ESTRATEGICO i
riesgo)
SUBSISTEMA CONTROL Actividades de control 12.
NO APLICA ) X . 41,42,71,72,7.3,75,83,84
DE GESTION (Politicas de operacion)
SUBSISTEMA CONTROL Actividades de control 13.
NO APLICA ) o 41,42,71,72,73,75,83,84
DE GESTION (Procedimientos)
SUBSISTEMA CONTROL Actividades de control 15. 4.1,42,71,7.2,7.3,75,82,83,
NO APLICA ) i
DE GESTION (Indicadores) 8.4
SUBSISTEMA CONTROL Actividades de control
NO APLICA ) . 4.1,42,71,72,73,75,83,84
DE GESTION 16. (Manual de procedimientos)
SUBSISTEMA CONTROL Informacion
NO APLICA ) S 42.3(f), 5.2
DE GESTION 17. (Informacion primaria)
SUBSISTEMA CONTROL Comunicacion publica 22. (Medios
NO APLICA . o 5.5,5.5.3,6.3 (c),
DE GESTION de comunicacion)
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Criterios de calidad establecidos por el CNA

para la Acreditacion de programas

SUBSISTEMA

Componentes / elementos del
modelo estandar de control

Numerales de las normas NTCGP
1000:2009 correspondientes al
sistema de gestion de calidad

interno desarrolladas arménicamente con
el MECI
Evaluacion independiente
SUBSISTEMA CONTROL o .
) 25. ( Evaluacion independiente al 5.6,8.2.2,84
DE EVALUACION . .
sistema de control interno)
SUBSISTEMA CONTROL Evaluacion independiente
5.6,8.2.2,8.4

DE EVALUACION

26. (Auditoria interna)

SUBSISTEMA CONTROL
DE EVALUACION

Planes de mejoramiento
27. (Plan de mejoramiento

institucional)

5.6,8.4,85.1,85.2,85.3,6.2.2 (d)

SUBSISTEMA CONTROL
DE EVALUACION

Planes de mejoramiento
28. (Plan de mejoramiento por

procesos)

5.6,8.4,85.1,8.5.2,85.3,6.2.2 (d)

SUBSISTEMA CONTROL
DE EVALUACION

Planes de mejoramiento
29. (Plan de mejoramiento

individual)

5.6,8.4,85.1,8.5.2,85.3,6.2.2 (d)

Esta matriz es una ayuda permanente para la gestion y el mejoramiento de la calidad en el

ITM, donde se articulan caracteristicas del CNA para la acreditacion, requisitos de la

NTCGP para la certificacion y componentes del Modelo Estandar de Control Interno para

el Estado Colombiano, que permiten la verificacion de los niveles de calidad. Esta

articulacion se centra en el proceso de autoevaluacién y mejoramiento continuo de la

institucidn, sin desconocer los procedimientos propios de cada sistema para su verificacion.

Asimismo, facilita la organizacion administrativa en la institucion para el liderazgo

unificado de los macroprocesos, en torno a las caracteristicas, requisitos y componentes de

los diferentes sistemas.
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CONCLUSIONES

Las tensiones entre los elementos enunciados, contexto, conocimiento y fines de la
educacion, caracteristicas de la calidad, constituyen materia de suma importancia para el
redimensionamiento de los sistemas para el mejoramiento y gestion de la calidad en el
Instituto Tecnoldgico Metropolitano y, como consecuencia, para el reajuste de la estructura

organizacional y de los procesos.

Los planteamientos enunciados tienen importancia para coadyuvar a la construccion de
altos niveles de calidad, los que se buscan garantizar a través del cumplimiento de los
estandares de calidad establecidos en los diferentes sistemas de la gestion y mejoramiento

de la calidad.

Como conclusiones concretas de este trabajo de investigacion se plantean las siguientes:

e La educacion es un fendmeno social y, como tal, no todos sus atributos y dimensiones
son cuantificables. Ademas, la educacién se debe asumir como un bien publico a cuyo
beneficio todos tienen derecho sin distingo alguno. La educacién no es un bien
transable, pues no es una simple mercancia de oferta y demanda. Todo ser humano
tiene derecho a una educacion y a una educacion de alta calidad que le permita el

acceso, permanencia, graduacion y ubicacion en el mundo del trabajo.
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e Una educacion de calidad para todos y a lo largo de la vida es un derecho fundamental,
por lo tanto, debe ser asumido como una inversion y no como un simple gasto, que
permita dotar a cada ciudadano de una caja de herramientas que le facilite la
construccion permanente de conocimiento y su uso para lograr un desarrollo sostenible

y disminuir los niveles de la pobreza.

e Lainversion en la educacion con calidad debe ser la tarea prioritaria de cada uno de los
Estados, tal como lo han hecho los paises que han logrado el desarrollo. La educacion
no se puede dejar en manos de los gobiernos, tal como lo dice Andrés Oppenheimer,
pues no es una accion de un momento politico, sino una tarea permanente a lo largo del

tiempo.

e La masificacion de la educacion superior es una demanda permanente de la sociedad
del conocimiento. El desarrollo sostenible de una Nacion es tarea imposible sin la
masificacion de la Educacion Superior que construye los trabajadores del
conocimiento. La calidad de la educacion superior esté directamente relacionada con su

capacidad de contribuir al desarrollo del individuo y de las sociedades.
e La calidad en abstracto, apatrida y desraizada de las realidades concretas no existen.

La calidad debe anclarse en pilares basicos, tales como: pertinencia, equidad y

responsabilidad social.

163

UNIVERSIDAD DE MEDELLIN



ATM

Institucion Universitaria
e En Colombia la preocupacion central ha estado en la cobertura de la educacion, pero
cobertura sin calidad es un gasto politico y no una inversion social, desde la cobertura
se ha intentado enfrentar los problemas de la educacion desde un analisis local, pero

nunca desde el punto de vista de un desarrollo sostenible y merma de la pobreza.

e La calidad en la educacién superior es un concepto multidimensional y de mdaltiples
niveles, ademas, dindmico. Asi lo han entendido los sistemas de aseguramiento y
mejoramiento de la calidad: Acreditacién de Alta Calidad del Consejo Nacional de
Acreditacion-CNA, Certificacion de la Calidad conforme a la NTCGP y Verificacion
de los niveles de calidad , a traves del Modelo Estandar de Control Interno del Estado

Colombiano-MECI.

e El Instituto Tecnologico Metropolitano, Institucion Universitaria del orden municipal
de Medellin, escenario objeto de la investigacion, asume con seriedad la serie de
tergiversaciones que afectan la calidad y pertinencia de la formacién tecnoldgica y en
este contexto, ha logrado superar los conflictos existentes para el desarrollo de los
modelos de los tres sistemas, enunciados anteriormente, para el aseguramiento y
mejoramiento de la calidad. Como resultado se presenta con 11 programas académicos
de pregrado con acreditacion de alta calidad por el Consejo Nacional de Acreditacion,
con todos sus procesos estratégicos, misionales, de apoyo y de evaluacion certificados

conforme a la norma NTCGP, ademas, con el reconocimiento, por parte de la
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Contraloria General de Medellin, de altos niveles de verificacién de los niveles de

calidad a través del modelo estandar de calidad de control interno-MECI.

e Con el fin de superar los conflictos generados por los tres sistemas de aseguramiento y
mejoramiento de la calidad, ya enunciados, el presente trabajo de investigacion, como
respuesta al problema planteado y con analisis de la hip6tesis nula y desarrollo de la
hipétesis alternativa, se logré disefiar un modelo de articulacion de los tres sistemas,
partiendo de los macro procesos y procesos institucionales y logrando un desarrollo
coherente de las caracteristicas de la acreditacion, requisitos de la certificacion y
elementos de la verificacion. Este modelo de articulacion permitird al ITM el logro de

su politica de excelencia académica en forma eficiente y eficaz.

e EIl modelo esta inscrito en un concepto de calidad asumido como el contexto de la
articulacion de los sistemas de aseguramiento y de gestion de la calidad, de caracter
obligatorio, legal o socialmente, para todas las instituciones de educacion superior.
Este modelo constituye una opcion para superar las dificultades generadas en una

institucién por la desarticulacion con la que operan dichos sistemas.
e En el contexto de las especificidades organizacionales del 1TM, red documentada de

procesos, la I6gica de la matriz del modelo parte de los criterios de calidad, definidos

por el Sistema Nacional de Acreditacion, para articularlos con los requisitos de gestion
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de la calidad, determinados en la NTCGP, y permeados por los subsistemas y

elementos, planteados en el MECI

e Como la calidad es un concepto funcional y multidimensional, la articulacion de los
sistemas de aseguramiento y de gestion de la calidad esta referido a un modelo de
gestion de la calidad, inscrito en las especificidades del Instituto Tecnoldgico
Metropolitano, el cual tiene posibilidades de implementacion en cualquier institucion
de educacion superior siempre y cuando disefie y desarrolle la metodologia que soporta

el modelo

e La estrategia esencial para implementar un modelo de articulacion de los sistemas de
calidad en el ITM es la coordinacion, bajo una sola direccion, gque, sin lugar a dudas,
debe ser la Vicerrectoria Académica, hacia la cual debe orientarse la direccion
estratégica de los procesos de planeacion y de apoyo. El trabajo investigativo presenta
una matriz de articulacién a manera de guia para el logro de la eficiencia y la eficacia,
lo que evita ejecutar procesos desarticulados y garantizar menor tiempo con mayor
efectividad en los resultados y una sola direccidon en la administracion de los planes

correspondientes al mejoramiento continuo en torno a los procesos misionales.
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RECOMENDACION

Para la implementacion y validacion de este modelo de articulacion de los sistemas para la
gestion y aseguramiento de la calidad, no solamente en el Instituto Tecnoldgico
Metropolitano, sino en cualquier otra institucion de educacion superior, se recomienda
disefiar y desarrollar la propuesta metodoldgica que soporta el modelo y propicia su

adaptacion en razon de las especificidades de cada institucion.
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