


Sistema de Gestión de Calidad
SGC



Sistema de Gestión de Calidad SGC

© Universidad Militar Nueva Granada

Segunda edición: junio de 2013

Todos los derechos reservados y se acoge en un todo a la Ley 23 de 1982, artículo 32.

Coordinación:
Ingeniera Claudia Patricia Buitrago Preciado, 
División de Gestión de Calidad

Coordinación Editorial: 
Martha Patricia Striedinger Meléndez, 
División de Publicaciones, Comunicaciones y Mercadeo UMNG.

Concepto gráfico y armada digital:
Diseño Gráfico · UMNG

Impresión: Panamericana editorial

RECTOR
MAYOR GENERAL EDUARDO ANTONIO HERRERA BERBEL

VICERRECTOR GENERAL
BRIGADIER GENERAL ALBERTO BRAVO SILVA

VICERRECTOR ADMINISTRATIVO
BRIGADIER GENERAL HUGO RODRÍGUEZ DURÁN

VICERRECTORA ACADÉMICA
DOCTORA MARTHA LUCÍA BAHAMÓN JARA

VICERRECTOR DE INVESTIGACIONES
DOCTOR FERNANDO CANTOR RINCÓN

VICERRECTOR CAMPUS NUEVA GRANADA
BRIGADIER GENERAL HÉCTOR EDUARDO PEÑA PORRAS

JEFE DIVISIÓN DE GESTIÓN DE CALIDAD
INGENIERA CLAUDIA PATRICIA BUITRAGO PRECIADO



Presentación

Presentación

El propósito de este documento 
institucional es realizar un recorrido desde el ini-

cio del proceso de implementación del Sistema de Ges-

tión de Calidad, para determinar dónde estamos y cuál 

es la proyección.

La Universidad Militar Nueva Granada, con el Sistema de 

Gestión de Calidad y las directrices de la política de cali-

dad, busca conocer y superar las  expectativas de nues-

tros estudiantes y usuarios, planificando, manteniendo y 

mejorando continuamente el desempeño de sus proce-

sos, bajo un esquema de eficacia, eficiencia y efectividad 

que le permita lograr ventajas competitivas.

La importancia de la  implementación y mejoramiento 

de un Sistema de Gestión de Calidad radica en el hecho 

de que sirve de plataforma para desarrollar dentro de 

la organización, una serie de procesos, procedimientos, 

proyectos y actividades encaminadas a lograr que las 

características de los servicios educativos, de investiga-

ción y de extensión cumplan la normatividad vigente y 

los requisitos de los estudiantes y usuarios, para generar  

confianza de la comunidad en general.

El Sistema de Gestión de Calidad de la Universidad busca 

crear un ambiente organizacional dispuesto a la mejora 

continua desde el ámbito administrativo y académico, 

con la cooperación y articulación de todos los funciona-

rios, facilitando la identificación, análisis y eliminación 

de las fallas, para mejorar en forma continua y ofrecer 

un servicio de calidad a nuestros estudiantes y usuarios.



Por tal razón, invito a la Comunidad Neogranadina a con-

solidar la cultura de la calidad, haciéndola propia en to-

das nuestras tareas y actividades, fortaleciendo nuestros 

compromisos, principios y valores que nos motivan a es-

tablecer, implementar y mantener la dinámica de un me-

joramiento continuo, para satisfacer a nuestros usuarios.

Mayor General EDUARDO ANTONIO HERRERA BERBEL, Rector
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1. ¿Dónde estamos?
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De acuerdo con el Decreto 4485 del 18 de noviembre 

de 2009, fue adoptada la primera actualización de la 

Norma Técnica de Calidad en la Gestión Pública NTCGP 

1000.

Dicha actualización se hizo con el objeto de facilitar la 

interpretación e implementación de los requisitos del 

Sistema de Gestión de Calidad, así como promover su 

implementación conjunta con el modelo estándar de 

control interno (MECI). Por lo tanto, esta actualización 

no incluye nuevos requisitos ni reduce los que había en 

la versión 2004.

1.2 Propósitos de la Universidad Militar Nueva Grana-

da al iniciar el proceso de implementación del Siste-

ma de Gestión de Calidad

1.3. ¿Qué es el Sistema de Gestión de Calidad para la 

UMNG?

El Sistema de Gestión de Calidad es la forma como la 

Universidad Militar Nueva Granada realiza su gestión 

asociada con la calidad, con el fin de cumplir con los 

objetivos de la Universidad y los requisitos y expectativas 

de los estudiantes, en busca de la mejora continua.

1.1 Antecedentes

El Gobierno nacional expidió en el año 2003 la Ley 872 
que crea el Sistema de Gestión de Calidad en la rama 
ejecutiva del poder público y en otras entidades pres-
tadoras de servicios. En su artículo 1°, crea el Sistema 
de Gestión de Calidad en la entidades del Estado y en 
su artículo 2°, establece que el Sistema de Gestión de 
Calidad se desarrollará y se pondrá en funcionamiento 
en forma obligatoria en los organismos y entidades del 
sector central y en el sector descentralizado por servicios 
de la rama ejecutiva del poder público nacional.

Posteriormente, la Ley 872 es reglamentada por el Decre-
to 4110 de 2004 y adopta la Norma Técnica de Calidad 
en la Gestión Pública NTCGP-1000-2004  que establece 
los requisitos para implementar un Sistema de Gestión 
de Calidad aplicable a la rama ejecutiva del poder públi-
co y a otras entidades prestadoras de servicios, y tiene 
como propósito mejorar su desempeño y su capacidad 
de proporcionar productos y/o servicios que respondan a 
las necesidades y expectativas de sus clientes.

Como respuesta a las políticas del Gobierno nacional y 
en el proceso de transformación y modernización del 
Estado, se implementó en la Universidad Militar Nueva 
Granada  el Sistema de Gestión de Calidad, con el objeto 
de dinamizar  la eficiencia administrativa y operacional 
de la entidad.

En consecuencia, la comunidad neogranadina trabajó 
sistemáticamente para alcanzar la certificación en no-
viembre de 2006, en todos los procesos según las nor-
mas ISO 9001:2000 y NTCGP 1000:2004.
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El Sistema de Gestión de Calidad evidencia el compromi-

so que tiene la Institución en conocer y superar las ex-

pectativas de los estudiantes y usuarios en las funciones 

sustantivas según el Proyecto Educativo Institucional PEI: 

Docencia, Investigación y Extensión. Así mismo, busca 

crear un ambiente organizacional dispuesto a la mejo-

ra continua, con la cooperación y articulación de todos 

los funcionarios, para que se facilite la identificación y 

análisis de las fallas, buscando sean mejoradas, lo cual 

redundará en ofrecer un servicio de calidad.

1.4 Metodología utilizada en la implementación del 

Sistema de Gestión de Calidad

El programa de implementación del Sistema de Gestión 

de Calidad, sigue el ciclo: PLANEAR, HACER, VERIFICAR  y 

ACTUAR, en el cual se garantiza el cumplimiento de cada 

requisito de las normas: ISO 9001 y NTC GP 1000.

El ciclo de mejora continua “Planificar- Hacer-Verificar-

Actuar” fue desarrollado inicialmente en la década de 

1920 por Walter Shewhart, y lo popularizó W, Edwars 

Deming, conocido como el “Ciclo de Deming”.

El concepto de PHVA está presente en todas las áreas de 

nuestra vida profesional y personal, y se utiliza siempre 

de manera formal e informal, consciente o subconscien-

te, en todo lo que hacemos.

Dentro del contexto de un Sistema de Gestión de la Cali-

dad, el PHVA es dinámico y se desarrolla dentro de cada 

proceso de la Universidad y en el sistema de procesos 

como un todo. Está asociado con la planificación, im-

plementación, control y mejora continua, tanto en la 

prestación de los servicios misionales como en otros pro-

cesos del Sistema de Gestión de Calidad.

El mantenimiento y la mejora continua de la capacidad 

del proceso puede lograrse, aplicando el concepto de 
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Mantener: fortalecimiento de la cultura de la calidad y 

del servicio en la Universidad, buscando aumentar la sa-

tisfacción de las expectativas de los estudiantes y usua-

rios. 

Mejorar Continuamente: toma de correcciones, accio-

nes correctivas, preventivas y de mejora para alinear la 

ejecución de la gestión con la planificación del Sistema 

de Gestión de Calidad.

1.6 Implementación del Sistema de Gestión 

de Calidad

El proceso de implementación del Sistema de Gestión de 

Calidad se inició con la emisión de un concepto jurídico 

interno, el 16 de junio de 2005, en el cual se establece 

que la Universidad debe desarrollar su SGC en las condi-

ciones generales que señala la Ley 872 de 2003, como 

quiera que presta el servicio público de educación.

En el mes de agosto de 2006, la Universidad se presentó 

a la pre auditoría del  Sistema de Gestión de Calidad 

con tres procesos, pero en el informe final, el ICONTEC 

recomendó solicitar la auditoría de otorgamiento con 

PHVA en todos los niveles de gestión de la Universidad, 

aplicado por igual a los procesos estratégicos y a las ac-

tividades operacionales que se lleven a cabo como parte 

de los procesos misionales.

1.5 Etapas desarrolladas en la implementación del 

Sistema de Gestión de Calidad

Las etapas que la Universidad Militar Nueva Granada 

ha desarrollado en la implementación, mantenimiento 

y mejora del Sistema de Gestión de Calidad son las si-

guientes:

Establecer: el Sistema de Gestión de Calidad está ali-

neado con la planeación estratégica de la Universidad, 

definición de los procesos estratégicos, misionales y de 

apoyo, identificación de los requisitos de las normas de 

calidad, los requisitos legales, de los estudiantes, de los 

usuarios y los reglamentarios aplicables; así mismo, sen-

sibilización y capacitación a los funcionarios y auditores 

de las diferentes áreas de la  Institución.

Documentar: documentación de la política y objetivos 

de calidad, los procesos y procedimientos, y consolida-

ción del Manual de Calidad, Manual de Funciones,  Ma-

nual de Procesos y Manual de Procedimientos.

Implementar: ejecución de las actividades de acuerdo 

con lo documentado en procesos y procedimientos, se-

guimiento y medición a los indicadores de gestión, rea-

lización de las auditorías internas y la revisión por las 

Directivas.
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•  Programar y ejecutar el programa de auditorías inter-

nas de calidad.

•  Programar y realizar las revisiones al Sistema de Ges-

tión de Calidad por parte de las Directivas de la Uni-

versidad.

•  Implementar acciones para alcanzar los resultados 

planificados y la mejora  continua de los procesos.

•  Realizar la Pre auditoría de Certificación con ICON-

TEC.

•  Solicitar y acompañar la Auditoría de otorgamiento 

del certificado del Sistema de Gestión de Calidad con 

ICONTEC.

•  Garantizar el mantenimiento del Sistema de Gestión 

de Calidad.

•  Solicitar y acompañar  la Auditoria de Renovación del 

certificado del Sistema de Gestión de Calidad con el 

ICONTEC.

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

todos los procesos  identificados y caracterizados por la 

UMNG.

La auditoría de otorgamiento del certificado del Sistema 

de Gestión de Calidad según las normas ISO 9001:2000 

y NTC GP 1000:2004 se realizó en Noviembre de 2006.

El proceso de implementación tomó alrededor de 16 

meses

A continuación, se relacionan las actividades generales 

que se llevaron a cabo para implementar, mantener y 

mejorar el Sistema de Gestión de Calidad:

•  Capacitar y sensibilizar a los funcionarios de la UMNG.

•  Capacitar y sensibilizar a las Directivas, dueños y res-

ponsables técnicos de los procesos de la UMNG.

•  Identificar los procesos e interacciones.

•  Determinar criterios y métodos para controlar los pro-

cesos.

•  Elaborar la documentación del Sistema de Gestión de 

Calidad:

-  Política y objetivos

-  Caracterización de procesos

-  Procedimientos e instructivos

-  Registros

-  Manual de calidad, manual de procesos y manual 

de procedimientos

•   Asegurar la disponibilidad de los recursos para desa-

rrollar los procesos.

•  Hacer el seguimiento, medición y análisis de los pro-

cesos.
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El Sistema de Gestión de Calidad de la UMNG se ha im-

plementado, mantenido y mejorado en todos los proce-

sos de la entidad, con énfasis en los procesos misionales 

que son la razón de ser de la Universidad, tal como se 

evidencia en el alcance de la certificación de ICONTEC 

que indica: 

“Servicios de educación superior en pregrado y 

postgrado en las facultades de Ciencias Básicas 

y Aplicadas, Ciencias Económicas, Derecho, Edu-

cación y Humanidades, Ingeniería, Medicina y 

Ciencias de la Salud, Relaciones Internacionales, 

Estrategia y Seguridad y Facultad de Estudios a 

Distancia.

 Investigación científica y tecnológica, y extensión 

que incluye educación para el trabajo y el desa-

rrollo humano, y asesorías y consultorías para la 

gestión empresarial”.

• Procesos de Direccionamiento Estratégico: son aque-

llos que las Directivas de la Universidad llevan a cabo 

para alcanzar sus objetivos y abarca todas las activi-

dades de Planeación, Autoevaluación, Toma de Deci-

siones y Revisión de la gestión realizada.

• Procesos Misionales: son aquellos con los cuales la 

Universidad Militar Nueva Granada, puede cumplir su 

misión. 

• Procesos de Apoyo: son aquellos que generan el ám-

bito y/o apoyan el desarrollo normal de los procesos 

misionales y estratégicos.

1.8 Modelo del enfoque basado en procesos según 

la norma internacional sobre sistemas de gestión de 

calidad

Las normas de calidad ISO 9001:2008 y NTC GP 

1000:2009 están conformadas por ocho capítulos, así:

1 Objeto y campo de aplicación

2  Referencias normativas

3  Términos y Definiciones

4  Sistema de Gestión de la Calidad

5  Responsabilidad de la Dirección

6  Gestión de los Recursos

7  Realización del Producto

8 Medición, Análisis y Mejora

Los requisitos de los capítulos 4, 5, 6, 7 y 8 son de carác-

ter obligatorio. Del único capítulo que una organización 

puede realizar exclusiones es del 7.  
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Desde el año 2006 hasta el 2012  la Universidad Mili-

tar Nueva Granada presentó exclusión al requisito 7.6: 

“Control de los equipos de seguimiento y medición”, 

pero atendiendo la recomendación del ICONTEC en la 

Auditoria de Renovación del año 2012, el requisito 7.6 

se excluye para los equipos que se utilizan en la docen-

cia y se debe garantizar la calibración para los equipos 

utilizados en la Investigación propiamente dicha y en la 

venta de servicios.

La  gráfica del enfoque basado en procesos, representa 

el modelo del Sistema de Gestión de Calidad en la Uni-

versidad:

• El punto de partida para planificar la gestión de la 

UMNG son las necesidades, expectativas y requisitos 

de nuestros estudiantes y usuarios.

• En la parte central, se evidencia la gestión de la Uni-

versidad:

1. Responsabilidad de las Directivas: la planificación 

institucional, la organización, la comunicación y la 

toma de decisiones.

2. Gestión de Recursos: la provisión de todos los re-

cursos necesarios (tecnológicos, humanos y finan-

cieros) para la gestión adecuada de  la Universidad 

Militar Nueva Granada.

3. Prestación del servicio: la ejecución de las fun-

ciones sustantivas: docencia, investigación y ex-

tensión, tomando como entrada las necesidades, 

expectativas y requisitos  de los estudiantes y usua-

rios para transformarlos en el producto final que 

genere satisfacción total.

4. Medición, Análisis y mejora: los resultados de la 

gestión tanto de la responsabilidad de las directi-

vas, la gestión de recursos y la prestación del ser-

vicio son medidos y analizados para hacer correc-

ciones y tomar acciones correctivas, preventivas o 

de mejora.

• La revisión y toma de acciones permanentes en la 

identificación de requisitos en la gestión realizada y 

en la entrega de un producto y/o servicio a satisfac-

ción, evidencia la MEJORA CONTINUA de la Universi-

dad.

1.9 Participación de las directivas y funcionarios de la 

universidad

Una vez que se inició el proceso de implementación del 

Sistema de Gestión de Calidad, se designó el Represen-

tante de las Directivas y se conformó el Comité de Calidad 

que está integrado por las Directivas de la Universidad.

De igual manera, se eligieron funcionarios de las diferen-

tes dependencias que fueron capacitados y se formaron 

como auditores internos, para encargarlos de retroali-

mentar en su área correspondiente, toda la información 

del sistema.

Así mismo, y aprovechando el programa de ingeniería 

industrial, se escogieron seis de las mejores estudiantes 

de octavo semestre, se capacitaron en calidad y partici-

paron como facilitadoras en todo el proceso de imple-

mentación.
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Las directivas de la UMNG evidencian  su responsabili-

dad y compromiso con el desarrollo e implementación 

del Sistema de Gestión de Calidad así:

• Comunicando a la comunidad neogranadina, la im-

portancia de los estudiantes y usuarios.

• Asegurando el cumplimiento de las normas legales y 

reglamentarias.

• Estableciendo el norte de la Institución (misión, vi-

sión, PI, PEI y plan de desarrollo institucional).

• Estableciendo la política de calidad.

• Estableciendo los objetivos.

• Creando la organización interna de la Universidad: 

organigrama y manual de funciones

• Designando al representante de las Directivas de la 

Universidad ante el Sistema de Gestión de Calidad

• Realizando las revisiones por las Directivas y estable-

ciendo los compromisos para mejorar, y

• Asegurando la disponibilidad de recursos para lograr 

la satisfacción de las necesidades y expectativas de los 

estudiantes y usuarios.

Desde el año 2006 hasta el 2009, el representante del 

Sistema de Gestión de Calidad de la Universidad fue el 

jefe de la División de Gestión de Calidad.

Según la Resolución 1332 del 19 de octubre de 2009, 

se designa al Vicerrector General como representante 

de las Directivas ante el Sistema de Gestión de Calidad 

y establece que la División de Gestión de Calidad debe 

ejecutar las políticas del representante.

La participación, compromiso y liderazgo de las directi-

vas de la Universidad, en especial la del Rector, ha sido 

fundamental desde el inicio del proceso porque fue el 

encargado de crear el ambiente propicio, motivar y  vi-

sualizar el proceso de implementación, certificación y 

luego mantenimiento del Sistema de Gestión de Calidad 

como un objetivo institucional.

Para el personal, fue un proceso de adaptación; en un 

comienzo se presentó la natural resistencia al cambio, 

pero a medida que se fue sensibilizando y capacitando 

auditores internos y dueños de proceso, se generó cultu-

ra de la calidad  y al conocer las bondades del sistema, 

la participación del personal en todos sus niveles se fue 

haciendo muy activa y comprometida.

Los responsables de documentar e implementar el Siste-

ma de Gestión de Calidad son los DUEÑOS DE PROCESO.

1.9.1 Responsabilidad de las directivas
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1.10 Certificaciones del Sistema de Gestión 

de Calidad

En noviembre de 2006, ICONTEC certificó el Sistema de 

Gestión de Calidad de la Universidad Militar Nueva Gra-

nada y emitió el certificado ISO 9001:2000, el certificado 

de reconocimiento internacional IQ NET y el certificado 

NTC GP 1000:2004 a los procesos estratégicos, misio-

nales y de apoyo, fundamentándose en la funciones 

sustantivas de la Universidad: docencia, investigación y 

extensión.

Este certificado tiene validez por tres años, razón por la 

cual, en noviembre del 2009 y del 2012, el ICONTEC eva-

luó nuevamente y en forma detallada el cumplimiento 

de los requisitos de la norma ISO 9001:2008 y NTC GP 

1000:2009, y verificó la mejora continua en cada pro-

ceso y la consolidación de la cultura de la calidad en la 

gestión de la Institución.

El resultado de estas evaluaciones fue muy favorable y 

el concepto del ICONTEC fue renovar el certificado del 

Sistema de Gestión de Calidad en ISO 9001:2008, el 

certificado de reconocimiento internacional IQ NET y el 

certificado NTC GP 1000:2009  por tres años más, con 

auditorías de seguimiento anuales.

Garantía de Calidad

El 2 de febrero de 2010, el Mayor General Eduardo An-

tonio Herrera Berbel, Rector de la UMNG, recibió de 

parte del Doctor Fabio Tobón, Director del ICONTEC, los 

certificados de la renovación del Sistema de Gestión de 

Calidad del año 2009.

El 14 de febrero de 2012, el Brigadier General Alberto 

Bravo Silva, Vicerrector General de la UMMG, recibió de 

parte de ICONTEC, los certificados  de la renovación del 

Sistema de Gestión de Calidad del año 2012.
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Esta renovación del certificado significa que la Universi-

dad Militar Nueva Granada ha implementado y mejora-

do permanentemente un Sistema de Gestión de la Cali-

dad, como garantía y compromiso de  conocer y superar 

las expectativas en cuanto a la calidad del servicio que 

se ofrece a los estudiantes, usuarios y la sociedad en ge-

neral.

La renovación del certificado del Sistema de Gestión de 

Calidad genera confianza, porque evidencia la capaci-

dad de la Universidad para proporcionar servicios aca-

démicos, investigativos y de extensión que satisfacen las 

expectativas de los ciudadanos, con base en la legalidad 

y las normas jurídicas.

Este proceso de mejoramiento continuo no elimina to-

talmente las situaciones no deseables, sino que el Siste-

ma de Gestión de Calidad proporciona la herramienta y 

metodología, para organizar la información, identificar 

los problemas con mayor facilidad, analizar los resulta-

dos y tomar acciones para mejorar.
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Elementos

2. Elementos del 
Sistema de Gestión 

de Calidad de la 
Universidad Militar 

Nueva Granada
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A continuación, se presentan la Misión, Visión, Objetivos 

Institucionales y Megaproyectos del Plan de Desarrollo 

Institucional 2009-2019 vigentes y aprobados por el 

Consejo Superior, los cuales fueron la base para formular 

la actual planificación del Sistema de Gestión de Calidad:

A continuación se muestra el proceso de implementa-

ción, consolidación y mejoramiento del Sistema de Ges-

tión de Calidad de la Universidad Militar Nueva Granada:

 

2.1 Planificación del Sistema de Gestión de Calidad

2.1.1 Alineación y armonización de la planeación estraté-

gica y la planificación del Sistema de Gestión de Calidad

Cada vez que se actualiza el  Proyecto Educativo Insti-

tucional (PEI), el Plan de Desarrollo Institucional 2009-

2019 y el Plan Rectoral, se revisan, analiza y ajusta la  

planificación del Sistema de Gestión de Calidad.

Lo anterior  para garantizar que la planificación del Sis-

tema de Gestión de Calidad; política de calidad, objeti-

vos de calidad y mapa de procesos, esté debidamente 

alineada con la  Planeación Estratégica actual de la Uni-

versidad Militar Nueva Granada y responde a sus nece-

sidades.
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En el Plan de Desarrollo Institucional 2009-2019 y en 

el megaproyecto 2.5 “Gestión efectiva y fortalecimiento 

del mejoramiento continuo”, se incluyó el proyecto 2.5.1 

“Fortalecer y mejorar el sistema de calidad actual de la 

Universidad de acuerdo a las normas ISO 9001:2008 y 

NTC GP 1000:2009” el cual tiene como objetivo fortale-

cer el Sistema de Gestión de Calidad de la Universidad, 

de tal forma que sea una herramienta para identificar 

con más facilidad los problemas, analizar sus causas y 

eliminarlos, para generar una cultura de calidad y servi-

cio por parte de los funcionarios que se vea reflejada en 

la satisfacción de los estudiantes y usuarios.
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Teniendo en cuenta la planificación estratégica de la Uni-

versidad Militar Nueva Granada aprobada en Consejo 

Superior Universitario: Misión, Visión, Objetivos Institu-

cionales y Plan de Desarrollo Institucional 2009 – 2019,  

se estableció la presente metodología para formular la 

política de calidad de la UMNG.
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Calidad y aprobada por el Rector. La política está orien-

tada al mejoramiento continuo, la satisfacción de las ne-

cesidades y expectativas de los usuarios, en el marco de 

la planeación estratégica de la Universidad.

La Política de calidad  y Objetivos de calidad, son revisa-

dos al comienzo de cada año en Comité de Calidad para 

verificar su pertinencia y adecuación.

Cada año se realiza una encuesta por muestreo a los 

funcionarios y docentes de la Universidad Militar Nueva 

Granada, con el propósito de verificar la adecuada divul-

gación, comunicación y entendimiento de la política y 

objetivos de calidad.

A continuación se relacionan los resultados de la última 

encuesta realizada en el mes de octubre de 2012, a 92 

funcionarios entre docentes y administrativos:

Lo anterior se realiza con el propósito de garantizar que 

la planificación del Sistema de Gestión de Calidad: polí-

tica de calidad, objetivos de calidad y mapa de procesos, 

responda a las funciones sustantivas, los objetivos insti-

tucionales y los proyectos de la Universidad.

En la fila superior se muestran los factores de competi-

tividad y directrices de la Universidad Militar Nueva Gra-

nada, de acuerdo con lo establecido en la planificación 

estratégica de la UMNG, asignándole a cada factor una 

importancia relativa.

En la primera columna se relacionan las expectativas, ne-

cesidades y requisitos que la UMNG ha identificado en 

nuestros estudiantes y usuarios, asignándole una impor-

tancia relativa a cada expectativa.

Se presenta también una correlación entre factores y ex-

pectativas que determinan unos totales; los mejores, nos 

indican que son aspectos relevantes e importantes que 

deben incluirse en la  política de calidad de la Universi-

dad Militar Nueva Granada.

2.1.2 Política de calidad

Teniendo en cuenta los mejores totales de la anterior 

metodología,  se propone la  Política de Calidad, que 

fue revisada por el Comité de Calidad y aprobada  por el 

Rector en enero de 2010.

La comunidad neogranadina participa en la elaboración 

de la política de calidad, que fue discutida en Comité de 
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Es evidente que aunque un gran porcentaje de funciona-
rios conoce y entiende la política y objetivos de calidad, 
es necesario fortalecer los mecanismos de divulgación y 
comunicación, para garantizar su interiorización y apli-
cación en el trabajo diario y contribuir al mejoramiento 
continuo en la gestión realizada.

Producto de los resultados obtenidos en las encuestas 
de entendimiento y divulgación de la Política de Calidad, 
se ejecuta un plan para divulgar nuevamente la política 
y así garantizar que toda la Comunidad Neogranadina 
la conoce y entiende, dicho plan consta de elementos 
como la publicación de la política en el periódico El Neo-
granadino, en la emisora, en las pantallas institucionales 
y en el programa A mover el camello, en las redes socia-
les, en los boletines informativos y el envío por correo 

electrónico.
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2.1.3. Objetivos de calidad
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Para verificar el cumplimiento del compromiso de la política 
de calidad, la Universidad Militar Nueva Granada ha estable-
cido diez objetivos de calidad, que son aplicables a todas las 
funciones y niveles de la Institución.

Los objetivos de calidad se miden mediante el seguimiento 
de indicadores de gestión a los cuales se les ha establecido: 
meta de cumplimiento, niveles de evaluación, frecuencia, 
responsables y criterios de medición.

Los resultados de los objetivos de calidad de años anterio-
res, se encuentran publicados en la página Web de la Uni-
versidad, para facilitar la evaluación de la ciudadanía y de 
los organismos de control sobre la aplicación del Sistema de 
Gestión de Calidad. 

2.1.4 Alineación objetivos institucionales y objetivos de 
calidad

Teniendo en cuenta las directrices de la política de calidad, 
los diez objetivos de calidad se encuentran debidamente 
alineados con los cinco objetivos institucionales, como se 

indica a continuación:
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Así como los objetivos de calidad están alineados con los 

objetivos institucionales, también se encuentran alinea-

dos con los objetivos, indicadores de gestión y riesgos 

de cada uno de los procesos de la Universidad Militar 

Nueva Granada.



>29 Sistema de Gestión de Calidad

2.1.5  Alineación estratégica 
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En la gráfica, se observa la alineación y armonización 

de la Planificación del Sistema de Gestión de Calidad: 

política de calidad,  objetivos de calidad con sus corres-

pondientes indicadores de gestión con la Planificación 

Estratégica Institucional: misión, visión, fundamentos 

sagrados, principios, valores y políticas institucionales.

2.1.6 Mapa de macroprocesos

En el MAPA DE MACROPROCESOS (página 31) se identifica 

y establece la secuencia e interacción de los procesos del 

Sistema de Gestión de la Calidad de la Universidad Mili-

tar Nueva Granada. 

De igual forma, se relacionan los usuarios de la Univer-

sidad con la cadena de valor que se inicia al identificar 

sus requisitos y se termina satisfaciendo sus necesidades, 

con el suministro de productos y servicios, bajo un en-

foque de mejoramiento continuo de actividades y pro-

cesos.

El mapa de macroprocesos de la Universidad Militar 

Nueva Granada se ha revisado periódicamente. La últi-

ma versión fue aprobada en febrero de 2010, en donde 

se modificó la ubicación y alcance de los procesos de  

Internacionalización, Bienestar Institucional y Autoeva-

luación y Acreditación, de acuerdo con la normatividad 

vigente en cuanto a educación superior y objetivos ins-

titucionales de autoevaluación institucional e internacio-

nalización. 

2.1.7 Estructura de procesos y responsables de procesos

Los procesos de la Universidad Militar Nueva Granada 

están integrados y documentados en el formato de 

caracterización, con un flujograma (páginas 32-33) que 

representa la secuencia de las actividades de planear, 

hacer, verificar y actuar; se identifican los riesgos y los 

puntos de control para realizar las actividades; se deter-

minan los criterios y métodos para la operación; se defi-

nen las responsabilidades en la ejecución de actividades, 

los recursos disponibles y la información necesaria para 

apoyar la operación; así mismo, se relacionan los indi-

cadores de gestión y los otros mecanismos necesarios 

para hacer el seguimiento, la medición y el análisis de 

los procesos.
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2.2 Interacción Sistema de Gestión de Calidad 

y Sistema Institucional de Autoevaluación

El Sistema de Gestión de Calidad de la Universidad Mi-

litar Nueva Granada está alineado y armonizado con el 

Sistema Institucional de Autoevaluación, puesto que los 

dos sistemas tienen como objetivo la CALIDAD del servi-

cio que se ofrece a nuestros estudiantes y usuarios.

El proceso de autoevaluación y acreditación institucio-

nal posicionará a la Universidad Militar Nueva Granada 

como una institución universitaria de alta calidad, que 
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cumple a cabalidad con su responsabilidad social que 

se evidencia en sus programas académicos y su gestión 

administrativa, académica, investigativa y social.

Inicialmente se realizó un paralelo entre los dos sistemas 

y luego se elaboró la interacción entre los requisitos del 

Sistema de Gestión de Calidad y los factores y caracterís-

ticas del Sistema Institucional de Autoevaluación.

El Sistema de Gestión de Calidad (SGC), se articula con 

el Sistema Institucional de Autoevaluación (SIA), porque 

los resultados de los siguientes elementos del SGC exi-

gen que la Institución realice una autoevaluación perma-

nente para analizar la información y mejorar la gestión 

realizada:

1. Resultados de los objetivos de calidad que permiten 

establecer, si se cumple con el compromiso de la po-

lítica de calidad.

2. Resultados o hallazgos (fortalezas, oportunidades de 

mejora y no conformidades), de las auditorías inter-

nas y externas de calidad.

3. Identificación del servicio no conforme en los proce-

sos de la UMNG que tienen contacto directo con estu-

diantes y usuarios: : Internacionalización, Admisiones 

de Estudiantes Nuevos, Registro y Control, Docen-

cia, Investigación, Extensión, Bienestar Universitario, 

Coordinación de Egresados, Ingresos, Administración 

de Recursos Educativos, Administración de Biblioteca 

y Hemeroteca, Mercadeo, Prestación de Servicios a la 

Academia y Seguridad Física.
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2.2.1 Etapas de los procesos de acreditación 

y certificación

De acuerdo con la alineación y armonización entre el 

Sistema de Gestión de Calidad y el Sistema Institucional 

de Autoevaluación, a continuación se presenta un com-

parativo de las etapas de cada sistema, teniendo como 

fin del Sistema institucional de autoevaluación, la acre-

ditación institucional con el  reconocimiento del Minis-

terio de Educación, y del Sistema de Gestión de Calidad, 

la certificación del sistema con el reconocimiento de un 

ente certificador.

4. Resultado de las quejas, reclamos y sugerencias reci-

bidos de los estudiantes y usuarios.

5. Resultados del desempeño de los procesos de la 

UMNG, mediante indicadores de gestión y otros me-

canismos de seguimiento y medición.

6. Resultados de la evaluación de riesgos y puntos de 

control al armonizar el SGC con el MECI.

7. Resultados y compromisos para mejorar la gestión y 

los servicios que ofrece la UMNG, establecidos en las 

reuniones semestrales de revisión por las directivas.
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2.2.2 Comparación entre factores y características 

de la acreditación de programas con los numerales 

de la norma ISO 9001:2008

Como evidencia de la alineación y complementariedad 

del Sistema de Gestión de Calidad y del Sistema Institu-

cional de Autoevaluación, a continuación se presenta un 

cuadro comparativo entre los requisitos de las normas 

de calidad ISO 9001:2008 con cada característica de los 

factores del modelo del CNA.
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Comparación entre factores y características de la acre-

ditación institucional con los numerales de la norma ISO 

9001:2008

 

2.3 Compatibilidad del Sistema de Gestión de Calidad 
con otros sistemas de gestión

El Sistema de Gestión de Calidad es totalmente compati-

ble con los otros sistemas de la Universidad Militar Nue-

va Granada.

La Planeación Estratégica Institucional de la Universidad, 

es un proceso sistemático que busca desarrollar la capa-

cidad institucional en la cual se determinan y configuran 

las directrices, políticas y objetivos, de tal forma que per-

mitan ejecutar las estrategias fijadas por la institución y 

su convergencia con los planes operativos en todo nivel, 

con el propósito de alcanzar una posición competitiva y 

ventajosa en el entorno y mejorar la eficacia de la ges-

tión.

El Sistema de Gestión de Calidad con la identificación de 

procesos, aplicando el ciclo PHVA y la mejora continua, 

busca aumentar la satisfacción de las necesidades y ex-

pectativas de estudiantes y usuarios de la Entidad.

El Modelo Estándar de Control Interno, mediante el au-

tocontrol, autorregulación y autogestión permanente, 

busca evaluar el cumplimiento de la misión, visión y ob-

jetivos de la Institución.

Autocontrol: es la capacidad que ostenta el servidor pú-

blico para controlar su trabajo, detectar desviaciones y 

efectuar correctivos para el adecuado cumplimiento de 

los resultados que se esperan en el ejercicio de su fun-

ción, de tal manera que la ejecución de los procesos, 

actividades y/o tareas bajo su responsabilidad, se desa-

rrollen con fundamento en los principios establecidos en 

la Constitución Política.

Autorregulación: es la capacidad institucional para apli-

car de manera participativa al interior de las entidades, 

los métodos y procedimientos establecidos en la norma-

tividad, que permitan el desarrollo e implementación del 

Sistema de Control Interno, bajo un entorno de integri-

dad, eficiencia y transparencia en la actuación pública.

Autogestión: es la capacidad de toda entidad pública 

para interpretar, coordinar, aplicar y evaluar de manera 

efectiva, eficiente y eficaz, la función administrativa que 

le ha sido asignada por la Constitución, la Ley y sus re-

glamentos.

La Universidad realizó en forma paralela, la implementa-

ción del Sistema de Gestión de Calidad para dar alcance 

a la Ley 872 del 2003 y la implementación del Modelo 

Estándar de Control Interno (MECI), según el Decreto 

1599 de 2005.

Con base en lo anterior, la Universidad Militar Nueva 

Granada implementa, mantiene y mejora sus sistemas 

de gestión en una forma integral, de tal manera que la 

información sea compatible y complementaria, y busca 

siempre la satisfacción de sus estudiantes y usuarios, el 
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presentes en todas las áreas, procesos y actividades. Su 

implementación implica tener una organización sistémi-

ca, que permita el desarrollo constante de la UMNG y su 

medición en términos de satisfacción social en la presta-

ción de los servicios que misionalmente le corresponden. 

Los dos Sistemas contribuyen a fortalecer los procesos 

y optimizar los recursos dentro del contexto de las en-

tidades del Estado. Por lo anterior, la planeación y la 

formulación articulada deben ser coherentes con el uso 

de herramientas para evitar duplicidad de acciones en el 

logro de los objetivos comunes. 

cumplimiento de objetivos y la mejora continua de la 

Institución.

El Sistema de Gestión de Calidad y el Sistema de Control 

Interno son herramientas cuyo propósito central es con-

tribuir al fortalecimiento de la gestión de la Institución.

El Sistema de Gestión de Calidad y el Modelo Estándar 

de Control Interno integran todos los aspectos de la Uni-

versidad, puesto que la calidad y el control deben estar 
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Como evidencia de la alineación y complementariedad 

del Sistema de Gestión de Calidad con el Modelo Están-

dar de Control Interno, a continuación se comparan los 

requisitos de las normas de calidad NTC GP 1000:2009 

con cada subsistema, componente y elemento del MECI:

2.3.1 Matriz de correlación requisitos Sistema 

de Gestión de Calidad y el Modelo Estándar 

de Control Interno
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2.3.2 Matriz de correlación requisitos del Sistema de 

Gestión de Calidad y el Sistema de Gestión Ambiental y 

el Sistema de Seguridad y Salud Ocupacional

De igual forma el Sistema de Gestión de Calidad es total-

mente compatible con los sistemas de Gestión Ambien-

tal, según ISO 14001 y Seguridad Y Salud Ocupacional, 

según OHSAS 18001, así:

Fuente: Norma NTC OHSAS 18001
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2.4 Software para administrar el sistema de gestión

Teniendo en cuenta que la Universidad requiere de una 

herramienta tecnológica  para el desarrollo del Sistema 

de Gestión que permita centralizar, administrar y man-

tener toda la información de manera fácil rápida, se 

gestionó a finales del año 2011 la compra del software 

KAWAK, el cual se implementó durante el año 2012, 

realizando las capacitaciones correspondientes en la uti-

lización de los  siguientes módulos:
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2.5 Documentación del Sistema 

de Gestión de Calidad

Teniendo en cuenta el tamaño y naturaleza de la Uni-

versidad Militar Nueva Granada, se ha considerado con-

veniente consolidar en forma separada, un Manual de 

Calidad,  un Manual de Procesos y un Manual de Proce-

dimientos.

El documento fundamental del Sistema de Gestión de 

Calidad es el Manual de Calidad, en el cual se enuncia la 

política y objetivos de calidad, se describe el Sistema de 

Gestión de Calidad con su alcance y exclusiones, la rela-

ción de los procedimientos e instructivos documentados 

y la interacción de los procesos del Sistema de Gestión 

de Calidad.

El Manual de Procesos consolida las caracterizaciones 

de los procesos de la UMNG, relacionando los objetivos, 

actividades, responsables, indicadores de gestión y los 

otros mecanismos de seguimiento y medición.

El Manual de Procedimientos consolida los procedimien-

tos e instructivos de la UMMG, relacionando el saber y el 

conocimiento de la Institución.
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El tipo y grado de seguimiento y medición se estableció 

así: cada uno de los  procesos y unidades académicas del 

Sistema de Gestión de Calidad tiene definidos indicado-

res de eficacia, eficiencia o efectividad cuando sea perti-

nente. Algunos procesos tienen definidos otros métodos 

de seguimiento y medición, que permiten demostrar la 

capacidad de los procesos para alcanzar los objetivos y 

metas propuestas y controlar su gestión.

La creación, alimentación de resultados y seguimiento 

de los indicadores del sistema de gestión de la Universi-

dad Militar Nueva Granada  se encuentra en el módulo 

de Indicadores de KAWAK.

Dependiendo de los niveles de evaluación y el análisis de 

los resultados de los indicadores de gestión, los dueños 

Los Planes de Calidad se utilizan en el proceso de ex-

tensión  para planificar cada proyecto liderado por la 

división de Extensión y Negocios.

Los Registros evidencian el funcionamiento del sistema y 

la gestión que realiza la Universidad.

Al 2012 la documentación del Sistema de Gestión de 

Calidad de la Universidad es la siguiente:

La documentación del Sistema de Gestión de la Univer-

sidad Militar Nueva Granada se encuentra en el módu-

lo de Gestión Documental de la herramienta tecnología 

KAWAK. 

2.6 Seguimiento y medición de los procesos

Los indicadores de gestión y otros métodos de segui-

miento son los criterios y mecanismos determinados por 

la Universidad Militar Nueva Granada, para verificar el 

cumplimiento de los objetivos establecidos y medir la 

gestión realizada por los procesos, los cuales son diseña-

dos y formulados por cada dueño de proceso.
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de proceso identificaron las correcciones, acciones co-

rrectivas, preventivas y de mejora que se requerían tomar 

en el módulo de mejoramiento continuo de KAWAK.

Los indicadores de gestión se revisan continuamente 

para verificar su pertinencia y el valor agregado en cada 

proceso.

Con el fin de garantizar la articulación con la Planea-

ción Estratégica institucional se realiza la alineación de 

los  indicadores de gestión y los otros mecanismos de 

seguimiento de los procesos del Sistema de Gestión de 

Calidad con los factores, características e indicadores de 

gestión del modelo CNA para la Acreditación Institucio-

nal.

2.7 Comité de Calidad

El Comité de Calidad de la Universidad Militar Nueva 

Granada está conformado por un grupo interdisciplina-

rio, que busca fortalecer la excelencia en todas las acti-

vidades y cultura de Calidad, como apoyo a la gestión 

administrativa, evaluación y seguimiento del Sistema de 

Gestión de Calidad.



>46Universidad Militar Nueva Granada

Por acto administrativo los integrantes del Comité de Ca-

lidad son:

1. Rector

2. Vicerrector General

3. Vicerrector Campus Nueva Granada

4. Vicerrector Administrativo

5. Vicerrector Académico

6. Vicerrector de Investigaciones

7. Jefe de la Oficina de Planeación

8. Jefe de la Oficina de Control Interno de Gestión

9. Jefe de Oficina de Autoevaluación y Acreditación 

 Institucional

10. Jefe de Oficina de Protección al Patrimonio

11. Decano de la Facultad de Ciencias Económicas

12. Decano de la Facultad de Ingeniería

13. Jefe de la División de Gestión de Calidad

Desde el año 2006 al 2012 se han realizado 59 reunio-

nes de Comité de Calidad, así:

El Comité de Calidad establece y revisa la planificación 

del Sistema de Gestión de Calidad, garantizando su ar-

monización con la planeación estratégica de la Universi-

dad, analiza y toma decisiones sobre los resultados de la 

planificación del Sistema de Gestión de Calidad, aprueba 

los cronogramas y programas de trabajo que garanticen 

el mantenimiento y mejoramiento del Sistema de Ges-

tión de Calidad, recibe informes de la Vicerrectoría Ge-

neral - División de Gestión de Calidad acerca del cumpli-

miento de las actividades propuestas, hace seguimiento 

a los procesos que han presentado no conformidades 

para garantizar la toma de acciones oportuna por parte 

de los dueños de proceso y toma decisiones que garanti-

cen el mejoramiento continuo del Sistema de Gestión de 

Calidad en los procesos y en los servicios ofrecidos por 

la Universidad.

Las actas de los comités de calidad, con sus correspon-

dientes compromisos y conclusiones, se encuentran de-

bidamente digitalizadas para consulta de toda la Comu-

nidad Neogranadina en el módulo de actas e informes 

de KAWAK.

2.8 Revisión por las directivas al Sistema de Gestión 

de Calidad

Las directivas de la Universidad revisan el Sistema de 

Gestión de Calidad para verificar que el sistema se haya 

implementado, mantenido y mejorado de manera efi-

caz, eficiente, efectiva, conveniente y adecuada.
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rrectivas, preventivas y de mejora, la situación de quejas, 

reclamos y sugerencias, el estado de los compromisos 

generados en reuniones de revisión por las directivas an-

teriores, los problemas que han tenido los procesos para 

el desarrollo normal, con sus posibles soluciones, los 

cambios que podrían afectar al Sistema de Gestión de 

Calidad, los recursos adicionales necesarios para cumplir 

los objetivos del proceso, las recomendaciones para me-

La revisión del Sistema de Gestión de Calidad de la Uni-

versidad Militar Nueva Granada, se realiza mediante dos 

reuniones anuales de revisión por las Directivas para re-

visar la gestión de cada semestre en los procesos y uni-

dades académicas.

Desde el año 2006 al 2012 se han realizado 14 jorna-

das de revisión por las Directivas al Sistema de Gestión 

de Calidad y se han generado 330 compromisos para 

mejorar la gestión de procesos y el servicio ofrecido a 

estudiantes y usuarios.

En la revisión por Directivas, se presenta y se analiza la 

gestión de cada  proceso con la siguiente información: 

Los resultados de auditorías internas de calidad, el segui-

miento a política y objetivos de calidad, la retroalimenta-

ción de los estudiantes y usuarios, el desempeño de los 

procesos mediante indicadores de gestión, la situación 

del producto no conforme, el estado de las acciones co-
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La Universidad Militar Nueva Granada ejecuta el progra-

ma anual de auditorías  interna de calidad en todos los 

procesos y en las Unidades Académicas.

El propósito de las auditorías internas de calidad es:

1. Realizar seguimiento, monitoreo y control sobre los 

procesos del Sistema de Gestión de Calidad.

2. Determinar si el Sistema de Gestión de Calidad es 

conforme con las disposiciones planificadas, con los 

requisitos de las normas de calidad y con los requisi-

tos establecidos por la Universidad. 

jorar el Sistema de Gestión de Calidad y  los productos y 

servicios de la Universidad y la situación y revisión de los 

riesgos identificados en cada proceso.

Los resultados de la revisión así como las conclusiones, 

compromisos, decisiones y acciones a tomar, se registran 

en el acta de reuniones de revisión por las directivas, en 

la cual se especifican los compromisos para mejorar la 

eficacia, eficiencia y efectividad del Sistema de Gestión 

de Calidad y la mejora de los productos y servicios pres-

tados por la UMNG, identificando los responsables, los 

recursos y los plazos de cumplimiento.

Permanentemente se realiza seguimiento a la ejecución 

de los compromisos establecidos en la Revisión por parte 

de las Directivas al Sistema de Gestión de Calidad. 

La generación de los informes de revisión por directivas y 

el seguimiento de los compromisos establecidos en cada 

uno de los procesos se realizó en el módulo de actas e 

informes de KAWAK. 

Las actas de las revisiones por parte de las directivas de la 

Universidad al Sistema de Gestión de Calidad con sus co-

rrespondientes compromisos y conclusiones se encuen-

tran debidamente digitalizadas para consulta de toda la 

Comunidad Neogranadina.

2.9 Auditorías internas de calidad

Desde el año 2006 al 2012 la Universidad Militar Nueva 

Granada ha realizado 10 ciclos de auditoria y 542 jorna-

das de auditoría internas de calidad
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3. Verificar que el Sistema de Gestión de Calidad se haya 
implementado y se mantenga de manera eficaz, efi-
ciente y efectiva. 

Para ejecutar las auditorías internas de calidad, la Univer-
sidad Militar Nueva Granada ha capacitado y actualizado 
al grupo de auditores internos de calidad, conformado 
con personal administrativo y docente de la Institución, 
para asegurar su competencia, atributos personales y 
aptitud para aplicar conocimientos y habilidades en el 
Sistema de Gestión de Calidad.

El  programa anual de auditorías internas de calidad se 

elabora teniendo en cuenta el estado e importancia de 

cada uno de los procesos, programando las jornadas de 

auditorías internas a realizar durante el año.

Al inicio del programa anual de auditorías internas de 

calidad,  se realiza  reunión con dueños de proceso y 

auditores internos de calidad para coordinar la ejecución 

de las auditorías internas.

Los itinerarios, listas de verificación e informes de audito-

ría se administran en el módulo de auditorías de KAWAK.

2.9.1 Hallazgos de las auditorías internas de calidad
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Producto de las auditorías internas de calidad, el equipo 

auditor plasma en el informe de auditoría los hallazgos 

encontrados, que son el resultado de la evaluación de la 

evidencia de la auditoría, al compararla con los criterios 

de la auditoría.

Los hallazgos de auditoría se clasifican en fortalezas, 

oportunidades de mejora y no conformidades. Las no 

conformidades son el incumplimiento de un requisito ya 

sea de las normas de calidad, legal, reglamentario, de la 

Universidad o de los usuarios.

Se evidencia que en la medida como se ha consolidado 

el Sistema de Gestión de Calidad, ha disminuido el nú-

mero de no conformidades encontradas en los procesos 

de la Universidad en auditorías internas de calidad.
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Desde el año 2006 al 2012 se han identificado 310 no 

conformidades en jornadas de auditoria interna, a las 

cuales se les realizó el correspondiente plan de mejora-

miento para evitar que se vuelvan a presentar.

El Comité de calidad realiza seguimiento a las no confor-

midades identificadas en auditorías internas de calidad, 

en las cuales cada dueño de proceso presenta el análisis 

de causas, el plan de acción para su solución y la evi-

dencia de cumplimiento de cada una de las actividades 

previstas.

2.9.2 Procesos con no conformidades de auditoría 

interna de calidad

Desde del año 2007, se observa una tendencia a dismi-

nuir el número de procesos con no conformidades iden-

tificadas en las auditorías internas de calidad.

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

2.10 Auditorías externas ICONTEC

Auditoria de certificación 2006
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Auditoría de seguimiento 2011

ICONTEC realizó la auditoría de renovación al Sistema 

de Gestión de Calidad en  noviembre de 2012  con la 

participación de auditores altamente calificados, para 

evaluar el cumplimiento de los requisitos de la norma 

ISO 9001:2008 y NTC GP 1000:2009. 

Auditoría de renovación 2012

La Universidad Militar Nueva Granada recibió en diciem-

bre del 2006 por parte de ICONTEC el certificado al Sis-

tema de Gestión de Calidad luego de la  evaluación en 

cuanto al cumplimiento de los requisitos de las normas 

ISO 9001 y NTC GP 1000.

El certificado del Sistema de Gestión de Calidad tiene 

vigencia por tres años, pero cada año el ente certificador 

realiza auditorias de seguimiento para garantizar la con-

formidad en el servicio prestado por la Institución.

Auditoría de seguimiento 2010

Al interactuar en un mundo globalizado, el certificado 

al Sistema de Gestión de Calidad genera confianza en 

el sentido de evidenciar  la capacidad de la Universidad 

para proporcionar servicios que satisfagan las expecta-

tivas de los ciudadanos, con base a la legalidad y a las 

normas jurídicas.
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2.11 Mejoramiento continuo

La creación y seguimiento de acciones se realiza en el 

módulo de Mejoramiento Continuo de KAWAK. 

Permanentemente se realiza seguimiento a las acciones 

preventivas, correctivas y de mejora a los procesos de la 

UMNG pendientes por cerrar.

Como evidencia de la mejora que se realiza al interior 

de cada uno de los procesos de la Universidad, se han 

Los resultados de las autorías externas significan que 

la Universidad Militar Nueva Granada, ha implementa-

do adecuadamente un sistema de gestión de la calidad 

como garantía hacia sus estudiantes, usuarios y la so-

ciedad en general, sobre el compromiso de la calidad 

de sus programas y servicios y evidencia la generación 

de una cultura institucional hacia la calidad y el mejora-

miento continuo.

Desde la preauditoria realizada en el año 2006 hasta el 

año 2012, en auditoría externa se han identificado 44 

no conformidades menores, la cuales se han soluciona-

do mediante acción correctiva.

Cada no conformidad menor identificada ha sido solu-

cionada con la participación de los responsables y la Co-

munidad Neogranadina.

En Comité de Calidad, se hace seguimiento a las no con-

formidades menores identificadas en las auditorías ex-

ternas, en las cuales cada dueño responsable de proce-

so, presenta el análisis de causas, el plan de acción para 

su solución y la evidencia de cumplimiento de cada una 

de las actividades previstas.

A continuación se relacionan las no conformidades iden-

tificadas en Auditorías ICONTEC al Sistema de Gestión de 

Calidad:
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realizado 830 planes de mejoramiento utilizando la he-

rramienta del Sistema de Gestión de Calidad, a  con-

tinuación se presentan las estadísticas de correcciones, 

acciones correctivas, preventivas y de mejora tomadas 

por los dueños de proceso desde el año 2007 al 2012.

Analizando los resultados de las acciones tomadas, 

se evidencia un avance en la madurez del Sistema de 

Gestión de Calidad toda vez que se evidencia una dis-

minución de las Correcciones,  lo que representa el 

interés y compromiso de los dueños de procesos en 

buscar eliminar de raíz los hallazgos para que las si-

tuaciones indeseables no sean recurrentes, por lo que 

también se observa una disminución de las acciones 

correctivas.

Las acciones preventivas representan la proactividad de 

los dueños de procesos en identificar posibles problemas 

que puedan generar inconvenientes en su gestión. 

Las acciones de mejora se han venido incrementado los 

que muestra no solamente el dinamismo de los proce-

sos, sino también la búsqueda de una mejora continua.

A los tres meses de cerradas las acciones generadas, se 

acompaña a los dueños de proceso en la realización del 

análisis de  la efectividad, para verificar que las acciones 

tomadas hayan tenido impacto en la gestión de la Uni-

versidad. 

Desde el año 2006 se presenta en la reunión de revisión 

por Directivas al Sistema de Gestión de Calidad, la re-

lación de casos éxitos resueltos por la Universidad con 

la metodología de acciones correctivas, preventivas y de 

mejora, la cual esta publicada en la página de intranet 

para consulta de toda la comunidad.

2.12 Quejas 

Dado el enfoque de la Universidad hacia la atención y 

satisfacción de sus estudiantes y usuarios en cuanto a 

los servicios que ofrece, se establece el procedimiento de 

quejas, reclamos y sugerencias.

A partir de septiembre de 2012, la formulación y segui-

miento de las Quejas recibidas, se realiza en el módulo 

de PQRS de KAWAK.



>55 Sistema de Gestión de Calidad

2.13 Servicio no conforme

El seguimiento al producto y/o servicio no conforme es 

una  herramienta de vital importancia para el Sistema 

de Gestión de Calidad de la Universidad, teniendo en 

cuenta que permite la identificación de situaciones que 

pueden ser corregidas en pro de la mejor prestación del 

servicio ofrecido a los estudiantes y usuarios en gene-

ral, antes de que los mismos reciban un producto y/o  

servicio que pueda posteriormente manifestarse en una 

queja o no conformidad.  

La creación y seguimiento del producto y/o servicio no 

conforme se realiza en el módulo de producto no con-

forme de KAWAK. 

2.14 Planes de formación
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Capacitaciones año 2010:Con el propósito de actualizar y fortalecer las competen-

cias de los dueños de proceso y auditores internos en el 

Sistema de Gestión de Calidad de la Universidad, se han 

realizado capacitaciones  con el apoyo de Instituciones 

especializadas:

Capacitaciones año 2009:

Capacitaciones año 2011

Capacitaciones año 2012
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Equipos de mejoramientos 20112.15 Equipos de mejoramiento

Con el propósito de fomentar la iniciativa y la creativi-

dad en los funcionarios que intervienen en los procesos,   

mediante el trabajo en equipo y el intercambio de expe-

riencias, para la formulación de proyectos que mejoren 

los productos y servicios ofrecidos, al igual que la gestión 

de los procesos, se han realizado las siguientes activida-

des para la conformación de equipos de mejoramiento:

• Elaboración de acto administrativo sobre la confor-

mación de equipos de mejoramiento en la Universi-

dad Militar Nueva Granada.

• Coordinación para la aprobación del presupuesto en 

el PDI para premiar las mejores iniciativas de los equi-

pos de mejoramiento.

• Socialización del procedimiento de “Equipos de me-

joramiento”

• Convocatoria para la creación de los equipos de me-

joramiento, definiendo los lineamientos necesarios.

• Acompañamiento para la conformación de los equi-

pos de mejoramiento en los procesos y/o Unidades 

académicas y en el diseño y estructuración de los pro-

yectos de mejora formulados.

• Inscripción de los equipos de mejoramiento con sus 

proyectos de mejora.

• Acompañamiento a los equipos de mejoramiento ins-

critos. 

• Seguimiento al plan de mejoramiento del proyecto y 

análisis de los resultados.
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Premiación a las mejores iniciativas de los equipos de 

mejoramiento

Equipos de mejoramiento 2012
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2.16 Factores clave de éxito en la implementación del 
Sistema de Gestión de Calidad

La Universidad Militar Nueva Granada fue la primera 

Universidad pública en implementar el Sistema de Ges-

tión de Calidad en todos sus procesos, con énfasis en las 

funciones sustantivas de la Institución.

Los factores clave de éxito que ha identificado la Institu-

ción en el proceso de implementación, mantenimiento y 

mejora del Sistema de Gestión de Calidad son:

• El compromiso y liderazgo de las Directivas de la Uni-

versidad.

• La participación activa de los funcionarios del área 

académica y administrativa.

• Tener definido el norte desde el comienzo. La planifi-

cación fue fundamental.

• La creación de un área dentro de la estructura or-

gánica, con funciones exclusivas para el Sistema de 

Gestión de Calidad.

• La provisión y asignación de los recursos necesarios.

• Apoyo a los dueños de proceso por parte de facilita-

doras: estudiantes de ingeniería industrial.

• Coordinación y trabajo en equipo 

• Alineación entre la planeación institucional y la pla-

nificación del Sistema de Gestión de Calidad y del 

MECI.

• La divulgación de toda la información del Sistema de 

Gestión de Calidad en KAWAK

• Las capacitaciones permanentes y personalizadas a 

cada funcionario de los procesos. 

• Actividades lúdicas para aprender jugando, sobre te-

mas del Sistema de Gestión de Calidad y el Modelo 

Estándar de Control Interno.

• Exámenes de conocimientos a toda la comunidad 

neogranadina.

2.17 Experiencia en la implementación del Sistema de 
Gestión de Calidad

Por solicitud de otras instituciones, la Universidad ha 

compartido su experiencia en la implementación, man-

tenimiento y mejora del Sistema de Gestión de Calidad, 

tales como:
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Año 2007

• Universidad Tecnológica del Chocó 

• Universidad Nacional de Colombia 

Año 2008

• INPAHU 

• Instituto Técnico Central 

• Escuela Superior de Guerra 

• Encuentro de Universidades públicas sobre 

 experiencias significativas en el diseño 

 e implementación de MECI y NTC GP 1000 

• Universidad del Tolima

• Universidad Pedagógica y Tecnológica 

 de Colombia (UPTC)

• Caja de retiro de las FFMM

Año 2009

• Fiscalía General de la Nación

• Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca

• Universidad del Valle

• Banco de la República

Año 2010

• Universidad del Rosario

• Universidad Jorge Tadeo Lozano

• Universidad Católica de Colombia

• Universidad de Cundinamarca

Año 2011

• Universidad de Caldas de Manizales

• Universidad Politécnico Colombiano 

 Jaime Isaza Cadavid de Medellín

Año 2012

• Colegio Mayor de Cundinamarca

• Caja de retiro de las FFMM

• Universidad Católica de Honduras

2.18 Desafios en la implementación del Sistema de 

Gestión de Calidad

Así como se han determinado factores clave de éxito, la 

Universidad también ha identificado algunas dificultades 

que se han presentado en el proceso de implementación 

del Sistema de Gestión de Calidad, tales como: resisten-

cia al enfrentar lo desconocido, se entendía el Sistema 
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Con el tiempo, se fue evidenciando que el proceso de 

certificación y el proceso de acreditación tenían elemen-

tos comunes y complementarios que orientan a la Insti-

tución en el mejoramiento continuo de su gestión.

2.19 Manifestación del cambio de cultura 

en la Universidad Militar Nueva Granada

de Gestión de Calidad como una carga de trabajo y no 

como una herramienta de trabajo diario.

La dificultad más relevante al iniciar el proceso, fue la 

resistencia del área académica, debido a que sólo se vi-

sualizaba el Sistema de Gestión de Calidad en la parte 

administrativa, porque los programas académicos eran 

sometidos a procesos de autoevaluación y acreditación, 

pero en la medida en que se fue implementando el SGC 

y conociendo sus bondades y la complementariedad con 

el modelo de acreditación, esa resistencia se fue diluyen-

do, y a la fecha existe una buena participación activa en 

el Sistema de Gestión de Calidad  tanto del área acadé-

mica como del área administrativa.
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2.20 Impacto de la implementación, certificación y 

mejora del Sistema de Gestión de Calidad

2.20.1 Inscripción a programas académicos

El impacto se manifiesta en el incremento progresivo de 

las inscripciones de aspirantes para cursar el pregrado en 

la Institución desde el año 2006 al 2012.
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2.20.2 Reconocimientos y premios nacionales e interna-

cionales

Otra forma de evidenciar el impacto que ha tenido la im-

plementación, mantenimiento y mejora del Sistema de 

Gestión de Calidad son los siguientes reconocimientos 

nacionales e internacionales que ha recibido la Universi-

dad Militar Nueva Granada por la gestión realizada.
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Premio al mejor Sistema de Gestión de Calidad

El Ministerio de Educación Nacional con el propósito de 

fortalecer el proceso de aseguramiento de calidad, creó 

en el año 2010 el premio al mejor Sistema de Gestión de 

Calidad en las Instituciones de Educación Superior cer-

tificadas en la Norma Técnica de Calidad en la Gestión 

Pública NTC  GP 1000.

El premio era aplicable a las 27 Instituciones de educa-

ción superior públicas que se encentraban certificadas 

en NTC GP 1000 en Colombia.

La UMNG recibió la comisión del MEN para la evaluación 

del SGC en noviembre de 2010 y evaluaron 14 compo-

nentes y verificaron 170 ítems del Sistema de Gestión de 

Calidad de la Universidad.

La Universidad Militar Nueva Granada, cumplió con el 

98.92% de los requisitos establecidos en el protocolo 

de la evaluación y se calificó la madurez del Sistema de 

Gestión de Calidad como avanzado, ya que el sistema 

ha sido implementado de acuerdo a los requisitos de la 

norma, se han planteado actividades de mejoramiento y 

se han implementado totalmente.

En el marco de la noche de los mejores en educación 

2010, el Rector de la Universidad Mayor General Eduar-

do Antonio Herrera Berbel, recibió del Presidente de la 

República y de la Ministra de Educación el premio al 

“Mejor Sistema de Gestión de Calidad 2010” en las ins-

tituciones públicas de educación superior.
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2.21 Beneficios del Sistema de Gestión de Calidad en 

la Universidad Militar Nueva Granada

• Coherencia entre la planeación institucional y el Siste-

ma de Gestión de Calidad.

• Reflexión continua, sistemática y ordenada sobre lo 

que está haciendo la UMNG.

• Estandarización y mejoramiento continuo en el des-

empeño de procesos y procedimientos. 

• En los procesos de la Universidad se evidencia organi-

zación en la documentación y en las actividades reali-

zadas.

• Confianza y credibilidad de la sociedad.

• Reconocimiento nacional e internacional de la Institu-

ción.

• Demostración de la capacidad que tiene la Universi-

dad para proporcionar servicios que satisfagan las ex-

pectativas de los ciudadanos, con base en la legalidad 

y las normas jurídicas.

• Integración de la comunidad académica y administra-

tiva, de tal manera que no existan islas o dependen-

cias ajenas al proceso global.

• Creación de una cultura de calidad y servicio.

• Logro de la excelencia con el mejoramiento continuo.

El Sistema de Gestión de Calidad ha proporcionado va-

rios beneficios y mejoras específicas en el área académi-

ca, tales como:

• Mejorar la calidad en la gráfica de la gestión de la 

Institución

• Diseño y desarrollo de programas académicos

•  Diseño y desarrollo de proyectos de investigación

•  Diseño y desarrollo de proyectos de extensión

•  Normalización del formato de plan de estudios

•  Normalización del formato de carga académica 

•  Normalización del formato de Prestación del servicio 

docente 

•  Normalización de Guías de prácticas de laboratorio.

•  Indicadores de gestión para todas las unidades aca-

démicas

•  Identificación, control y seguimiento del servicio no 

conforme

•  Seguimiento a las quejas académicas

•  Procedimiento de digitación y corrección de califica-

ciones 

•  Formatos hojas de vida de equipos y programas de 

mantenimiento para los equipos de los laboratorios

•  Planes de calidad en el proceso de Extensión y Nego-

cios






