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1. OBJETIVO

Describir el Sistema de Gestidon de Calidad SGC adoptado por la Universidad de Cartagena,
enunciando la politica de la calidad y describiendo las bases para la administracion de la
calidad, dentro de un enfoque integral basado en procesos y orientado a satisfacer las
necesidades de los usuarios y de todas las partes interesadas relacionadas con las
actividades de prestacion del servicio.

2. ALCANCE

El presente Manual de Calidad, aplica a todos los procesos de la organizacion, que estan
involucrados en la gestion de calidad, y contribuyen al logro de la misma. La calidad se
consigue solo si todo el personal participa del SGC, en su mantenimiento y mejoramiento
continuo.

3. RESPONSABLE
La aprobacion total o parcial del manual es responsabilidad del Rector.

Son responsables de velar por la aplicacion e implementacion de este Manual; el Rector
como Director del SIGUG, el Jefe de la Division de Calidad y Mejoramiento Institucional como
Representante de la Direccion y los responsables de los procesos.

El Jefe de la Division de Calidad y Mejoramiento Institucional es responsable de la edicion y
distribucion de copias de los documentos correspondientes a cada responsable de proceso,
de acuerdo con lo estipulado en el procedimiento control de documentos. Estos documentos
conforman el SGC, y estan referenciados en el presente manual.

Cada duefio de proceso es responsable de elaborar la seccion del manual que le
corresponda, con la colaboracion del Jefe de la Division de Calidad y Mejoramiento
Institucional.

La difusion del manual es responsabilidad del Jefe de la Division de Calidad y Mejoramiento
Institucional, en reuniones con los responsables de proceso, explicandoles el objetivo y
alcance del mismo, quienes a su vez lo hacen conocer por medio de reuniones a cada uno
de los integrantes de su dependencia, usando el sistema multiplicador.
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4. DEFINICIONES

4.1 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD PARA ENTIDADES PUBLICAS

Herramienta de Gestion sisteméatica y transparente que permite dirigir y evaluar el
desempefio institucional, en términos de calidad y satisfaccion social, en la prestacién de los
servicios a cargo de las entidades. Estd enmarcado en los planes estratégicos y de
desarrollo de tales entidades.

4.2 MANUAL DE CALIDAD

Es un documento que especifica el Sistema de Gestion de la Calidad de una
organizacion.

4.3 PROCEDIMIENTO
Es una forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.
4.4 PLANIFICACION DE CALIDAD

Parte de la gestion de la calidad enfocada al establecimiento de los objetivos de la calidad y
a la especificacion de los procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados,
para cumplir los objetivos de la calidad.

4.5 REGISTRO

Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempefiadas.

4.6 PARTE INTERESADA
Persona o grupo que tenga un interés en el desempefio o éxito de una organizacion.
4.7 PROCESO

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interacttan, las cuales transforman
elementos de entrada en resultados.

4.8 MEJORA CONTINUA

Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos.
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4.9 SATISFACCION DEL CLIENTE

Percepcion del cliente sobre el grado que se han cumplido sus requisitos y expectativas.

5. CONTENIDO DEL DOCUMENTO
5.1 PRESENTACION

Este documento muestra de forma clara y coherente la estructura del Sistema de Gestion de
Calidad de LA UNIVERSIDAD DE CARTAGENA en el que a través de la interaccién de los
procesos y el mejoramiento continuo de los estandares de calidad, se incrementa la
satisfaccion de los usuarios y los resultados de la organizacion.

Describe el Sistema de Gestién de Calidad SGC adoptado por la Institucién, enunciando la
politica de la calidad y describiendo las bases para la administracion de la calidad, dentro de
un enfoque integral orientado a satisfacer las necesidades de los usuarios y de todas las
partes interesadas relacionadas con las actividades de prestacién del servicio. El presente
Manual de Calidad, aplica a todos los procesos de la organizacion, que estan involucrados
en la gestién de calidad, y contribuyen al logro de la misma. La calidad se consigue solo si
todo el personal participa del SGC, en su mantenimiento y mejoramiento continuo.

El Manual esta disefiado para que sea consultado por todas las personas que intervienen en
el SGC, en todos los procesos, segun las normas NTC GP1000:2009 - ISO 9001:2008, y
describe las disposiciones adoptadas por la Universidad de Cartagena, para cumplir la
politica y los objetivos de calidad, los requisitos de los usuarios, los legales, asi como los
requisitos exigidos en las normas NTC GP1000:2009 - ISO 9001:2008.

5.2 USUARIOS DEL MANUAL

Este Documento esta dirigido a todos los colaboradores que intervienen en el Sistema de
Gestion de Calidad de la Universidad de Cartagena.

Cada persona o dependencia a la que sea asignado un ejemplar del documento es
responsable de su buen uso. Las actualizaciones del Manual de Calidad son responsabilidad
de la Division de Calidad y Mejoramiento Institucional y deberan realizarse en forma oportuna
y se deberé registrar en el documento correspondiente.

5.3 REVISION Y APROBACION

El contenido del presente manual puede ser revisado y modificado total o parcialmente por
autorizaciéon del Rector, cuando lo considere necesario como resultado de:



UNIVERSIDAD DE CARTAGENA CODIGO: MQ

DIVISION DE CALIDAD Y MEJORAMIENTO

INSTITUCIONAL VERSION: 02

1827
iSiempre a la altura MANUAL DE CALIDAD PAGINA: 8

de los tiempos!

e Revision del SGC

e Auditorias de calidad

e Solicitud debidamente justificada presentada por cualquiera de los usuarios
e Implementacion de acciones correctivas o preventivas

5.4 PRESENTACION DE LA UNIVERSIDAD DE CARTAGENA

La Universidad de Cartagena ha sido el espacio de formacién de los jévenes del Caribe
Colombiano desde el siglo XIX; su historia e importancia se expresan desde los albores de
la independencia y en el suefio de los libertadores Simén Bolivar y Francisco de Paula
Santander, organizadores del novel Estado colombiano. Estos, visionaron la educacion como
el medio ideal para la formacion de las nuevas generaciones que conducirian los destinos de
la Republica.

En este contexto, se gestaron las universidades publicas; la Universidad del Magdalena e
Istmo fue una de estas, creada por el Decreto de 6 de octubre de 1827. Abre sus puertas el
Alma Mater 11 de noviembre de 1828 en su sede actual, el vetusto claustro del Convento de
San Agustin. Este primer nombre revelaba su cobertura, el Magdalena, territorio que
comprendia en esa época todo el Caribe colombiano, incluida Panama. Con el tiempo, la
Universidad recibié otros nombres, entre ellos Universidad del Segundo Distrito, Colegio
Provincial de Cartagena, Instituto Boliviano, Colegio del Departamento, Colegio Fernandez
de Madrid, Universidad de Bolivar y por ultimo Universidad de Cartagena.

Durante el siglo XIX y a medida que avanzaba la construccion del Estado, fue centro
formativo del pensamiento politico colombiano pues a ella asistian estudiantes de todas las
regiones que terminaron desempefando altos cargos publicos de representacion nacional;
entre ellos el cuatro veces presidente de la Republica y padre de la Constitucion de 1886,
Rafael Nufiez Moledo.

Los primeros programas académicos con los que inicio la Universidad, fueron la Escuela de
Filosofia y Letras, la Escuela de Medicina y la Escuela de Jurisprudencia. Ya en el siglo XX,
asumiendo las dinamicas de transformacion de la educacion superior, la Universidad inicia un
proceso de modernizacion en respuesta a la realidad industrial que experimentaba el pais y
la region; expandiéndose, diversificandose y asumiendo el ingreso de nuevos grupos
sociales como la mujer.

La Universidad de Cartagena en 2009, conmemora su aniversario 182 manteniendo su
liderazgo, reconocimiento social y prestigio académico con programas en diferentes
disciplinas y ciencias, institutos y grupos de investigacién que promueven la transformacion
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social en la region, liderando proyectos educativos de maestrias y doctorados de las mas
altas calidades.

La Universidad ha comprendido que para estar a la altura de los tiempos, como reza su
eslogan, hay que asumir los retos que le impone el tiempo, por ello no solo forma a distancia
a través de las tecnologias de la informacion sino, que se ha apropiado de las mismas desde
la radio y la television fomentando su desarrollo para integrar a sus proyectos académicos a
las comunidades.

Hoy, a tono con los tiempos, el Alma Mater asume un nuevo reto; el de mantenerse como la
mejor no solo por el prestigio historico que fundado en hechos ayudaron al desarrollo
nacional, sino, porque la globalizacion exige que ello se traduzca en calidad, asumida desde
la propuesta académica y desde el apoyo sostenido en los procesos internos que conduzcan
a la satisfaccién de quienes por una u otra razén relacionen sus intereses con la Institucion.
He aqui no solo la Universidad sofiada por los libertadores, sino por cada uno de los que dia
a dia la hemos construido.

5.5 SISTEMA GESTION DE CALIDAD ORGANIZACIONAL
5.5.1 Alcance

Disefio y Desarrollo de Planes de estudio y prestacion del servicio de educaciéon superior
presencial y a distancia en pregrado y posgrado; Investigacion formativa y aplicada;
Extension y Proyeccién Social en las Facultades de Ciencias Econdmicas, Ciencias
Humanas, Ingenierias, Ciencias Farmacéuticas, Ciencias Sociales y Educaciéon, Derecho y
Ciencias Politicas, Enfermeria, Medicina, Odontologia, Ciencias Exactas y Naturales y el
Centro Regional de Educacion a Distancia (CREAD).

5.5.2 Exclusiones

El Sistema Integrado de Gestidn de la Universidad de Cartagena no tiene exclusiones sobre
ninguno de los requisitos establecidos por las normas de referencia incluidas en el mismo.

5.5.3 Estructura organizacional
Ver organigrama
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Estructura Organizacional
Universidad de Cartagena
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5.5.4 Plataforma estratégica de la Universidad de Cartagena
5.5.4.1 Mision

La Universidad de Cartagena, como institucion puablica, mediante el cumplimiento de sus
funciones sustantivas de docencia, investigacion, internacionalizacion y proyeccion social,
forma profesionales competentes en distintas areas del conocimiento, con formacion
cientifica, humanistica, ética y axiologica, que les permitan ejercer una ciudadania
responsable, contribuir con la transformacion social, y liderar procesos de desarrollo
empresarial, ambiental, cultural en el &mbito de su accion institucional.

5.5.4.2 Visioén

En 2027, la Universidad de Cartagena se consolidara como una de las mas importantes
instituciones publicas de educacion superior del pais; para ello, trabajara en el mejoramiento
continuo de sus procesos administrativos, financieros, académicos, investigativos, de
proyeccién social, internacionalizacion y desarrollo tecnoldgico, con el fin de alcanzar la
acreditacion institucional de alta calidad y la acreditacion internacional de sus programas.

5.5.4.3 Valores

Lealtad. El servidor, debe ser leal a la Institucion y al Estado. Debe ser fiel a los principios
éticos expresados en el articulo 6 del Codigo de Etica, buscando el cumplimiento de sus
fines con plena conciencia de servicio a la comunidad universitaria.

Eficiencia. El servidor debe desempefiar las funciones propias de su cargo, en forma
personal, con elevada moral, profesionalismo, vocacion, disciplina, diligencia, oportunidad y
eficiencia para dignificar la funcién publica y mejorar la calidad de los servicios, sujetandose
a las condiciones de tiempo, forma y lugar que determinen las normas correspondientes y de
acuerdo con las siguientes reglas:

A Utilizar el tiempo | abor al responsabl ement e,
forma mas productiva posible, por lo que debera ejecutar las tareas propias del cargo con el
esmero, la intensidad y el cuidado apropiado.

A Aportar | a i niciativa necesaria para encon:
econOmicas de realizar las tareas, asi como para agilizar y mejorar los sistemas
administrativos y de atencion a los usuarios, debiendo poner en conocimiento de los
superiores, las sugerencias y recomendaciones que proponga, asi como participar
activamente en la toma de decisiones.

A Contribuir y velar por | a Ipsrbetnes gue conformagel c on s e
patrimonio institucional, estén o no bajo su custodia. El trabajador de la Universidad de
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Cartagena es un simple depositario de los bienes publicos por lo que esta obligado a
cuidarlos responsablemente y a entregarlos cuando corresponda.

A Hacer uso razonable de | os materiales vy
labores, reciba, procurando el rendimiento méximo y el ahorro en el uso de esos recursos.

Probidad. EI servidor debe desempeiiar sus funciones con prudencia, integridad,
honestidad, decencia, seriedad, moralidad, ecuanimidad y rectitud. Los funcionaros deben
actuar con honradez tanto en ejercicio de su cargo como en el uso de los recursos
institucionales que le son confiados por razén de su funcion. Debe repudiar, combatir y
denunciar toda forma de corrupcion, evitar el uso y abuso de los sistemas de informacion y
comunicacion y denunciar su inadecuada utilizacion para causar dafios fisicos 0 morales a
terceras personas naturales o juridicas.

Responsabilidad. El servidor es responsable de las acciones u omisiones relativas al
ejercicio de su funcién, debiendo actuar con un claro concepto del deber, para el
cumplimiento del fin encomendado en la dependencia a la que sirve. Es deber de toda
persona que maneja bienes o dinero, o que ha recibido la encomienda de realizar cualquier
tarea por parte de otros, de responder sobre la forma en que cumple sus obligaciones,
incluida la informacién suficiente sobre la administracion de los fondos y bienes.

Confidencialidad. EIl servidor estd obligado a guardar discrecion y reserva sobre los
documentos, hechos e informaciones a las cuales tenga acceso y conocimiento como
consecuencia del ejercicio o con ocasion de sus funciones, independientemente de que el
asunto haya sido calificado o no como confidencial por el superior, salvo que esté autorizado
para dar informaciéon sin perjuicio del derecho de informacion del administrado, ejercido
conforme al ordenamiento juridico vigente o bien, cuando el contenido del documento e
informacion no implique ocultamiento de un hecho ilegitimo que pueda acarrear
responsabilidad administrativa, penal, civil y/o disciplinaria.

Imparcialidad. El servidor debe actuar con legalidad, justicia e imparcialidad tanto en sus
relaciones laborales, como en la prestacion de los servicios, sin tratar con privilegio o
discriminacion, en cuanto a las formas y condiciones del servicio, a persona juridica alguna o
a persona natural, sea cual fuere su condicidon econémica, social, ideoldgica, politica, sexual,
racial, religiosa o de cualquier otra naturaleza.

Integridad. El servidor debe conducirse en el desarrollo de sus funciones con honradez,
rectitud, dignidad, decoro, poniendo en la ejecucién de sus labores toda su capacidad,
conocimiento y experiencia laboral. En cualquier circunstancia debera actuar de tal forma que
su conducta genere y fortalezca la confianza de la colectividad institucional sobre su
integridad y prestigio para beneficio propio y de la institucion a la que sirve.
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Conocer las leyes y reglamentos. El servidor debe desempefiar sus funciones con sujecion
a las normas internas asi como a la Constitucion Politica, a las leyes y reglamentos
emanados de autoridad competente, por lo que estd obligado a realizar las acciones
necesarias que le permitan conocer los preceptos legales referentes a incompatibilidad,
acumulacion de cargos, prohibiciones y otras acciones relacionadas con sus funciones.

Objetividad. El servidor debe emitir juicios veraces y objetivos sobre asuntos inherentes a
sus funciones, evitando la influencia de criterios subjetivos o de terceros no autorizados por
autoridad administrativa competente, debiendo abstenerse de tomar cualquier decision
cuando medie violencia moral que pueda afectar su deber de objetividad. Debe hacer caso
omiso de rumores, andénimos y en general de toda fuente de desinformacién que afecte la
honra, al servicio o la toma de decisiones.

Dignidad y respeto. El servidor debe ser justo, cuidadoso, respetuoso, amable, culto y
considerado en su relacion con los usuarios, con sus jefes, con sus subalternos y con sus
compafieros. Debe comprender que su condicion de empleado institucional implica asumir la
mas alta y delicada responsabilidad ciudadana que le encarga la institucién para el servicio
de la colectividad.

Respetabilidad. El servidor tiene el derecho a la dignidad, a la honra, al buen nombre, a la
buena reputacién y a la intimidad personal y familiar. Asi como el deber de respetar esos
derechos en los demés.

Armonia laboral. El servidor debe promover un clima de armonia laboral, proyectar siempre
una imagen positiva de los compafieros de la institucion y contribuir a la cultura
organizacional en desarrollo del Control Interno y del Auto-control.

Superacion. El servidor de la Universidad de Cartagena debe promover la autoestima,
reconociendo su valor como ser humano y como funcionario institucional procurando la
superacion personal y profesional que le permita incrementar sus conocimientos, experiencia
y solidez moral.

Creatividad. Es deber del servidor apreciar el trabajo como un medio para realizar valores,
por lo que debe cumplir sus labores con conciencia, en la plena medida de su potencial y de
sus capacidades, reconociendo el determinante rol que esta llamado a realizar en su diaria
labor.

Actuar con transparencia y evitar el conflicto de intereses. El servidor debe actuar en
todo momento con absoluta transparencia y abstenerse de participar en cualquier proceso
Administrativo decisorio, incluso en su fase previa de consultas e informes, en el que su
vinculacién con actividades externas, que de alguna forma se vean afectadas por la decision
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oficial, pueda comprometer su criterio o dar ocasion de duda sobre su imparcialidad y
conducta ética a cualquier persona razonablemente objetiva.

De igual forma, debera abstenerse de participar en el proceso decisorio cuando esa
vinculacion exista respecto a su conyuge, hermano, ascendiente o descendiente hasta el
segundo grado de consanguinidad o afinidad inclusive o de un socio o persona juridica.

Cuidar el medio ambiente. El servidor debe velar porque las condiciones medioambientales
de su entorno laboral se conserven intactas para el disfrute de la comunidad universitaria, no
contaminar con desperdicios biodegradables o no, ni el aire y las fuentes de agua.

Cuidar el patrimonio cultural. El servidor debe observar el adecuado manejo de los bienes
culturales patrimoniales que la comunidad ha entregado para su administracion y cuidado,
como los bienes museisticos, libros, arte pictérico y espacio arquitectonico.

5.5.4.4 Politica de calidad

La Politica de la Calidad, establece las directrices a seguir respecto a la calidad de los
servicios en relacién con los requerimientos y expectativas del cliente y las necesidades
internas de la Universidad. Esta es expresada formalmente asi:

AEn | a Universidad de Cartagena, en cumpl
encargo social, estamos comprometidos con la formacién integral de profesionales, mediante
el desarrollo de la docencia, la investigacion y extensién del conocimiento, con pertinencia y
equidad. Estamos soportados con tecnologia adecuada, talento humano competente y
recursos financieros adecuados a las necesidades, que contribuyan a la innovacion de los
servicios, con el fin de garantizar la satisfaccién de nuestros usuarios y la mejora continua de
los procesos para el logro de una gestion eficiente, eficaz y efectiva.

Es responsabilidad de toda la Comunidad Universitaria, conocer, difundir y velar por el
cumplimiento de esta politica en todos los procesos.

5.5.4.5 Difusion de la politica de calidad

La alta direccion comunica esta politica al personal de la institucion y a los visitantes,
mediante la publicacion escrita, directa y permanente en carteleras. Ademas se da a
conocer por la red y a través de reuniones periodicas del Comité de Calidad, a cuyos
miembros, el Rector hace conocer las directrices generales de la organizacion con respecto a
la calidad. A su vez cada uno de ellos, buscando un efecto multiplicador expone estos
lineamientos al personal que tiene a su cargo por medio de charlas de sensibilizacién.

mi
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Adicionalmente dentro de las actividades de induccién al personal que ingresa a la
Universidad se realiza exposicion de la politica de calidad y su significado, en las entrevistas
que se llevan a cabo y en los programas de re induccion.

5.5.4.6 Revision de la politica de calidad

La politica de calidad se revisa periddicamente segun lo establecido en el proceso Revision
por la Direccion. Cualquier modificacion realizada en dicha revision es comunicada al interior
de la Institucion.

5.5.4.7 Explicacién de las Directrices de la Politica de Calidad

DIRECTRIZ DE

profesionales

«ensefiar a pensar»,
«ensefar a aprenders;
«ensefiar a sery
estar».

LA POLITICA SIGNIFICADO COMO SE EVIDENCIA
Formacion Formacion integral Desarrollando diversas estrategias, que incluyen el fomento de la creatividad, el sentido de
integral de como el proceso de responsabilidad, el fomento de la independencia en la blsqueda del conocimiento, la|

incentivacion de un acercamiento interdisciplinario hacia el saber y la posibilidad del
desarrollo de las aspiraciones individuales. Asimismo con la flexibilidad curricular se propone
que el estudiante realice otras actividades (culturales, deportivas, recreativas, etc.) que le
permitan formarse integralmente, aprendiendo a cumplir un reglamento, aprendiendo a
ganar, a perder, a competir, a ser tolerante, a trabajar en grupo, a resolver conflictos.

Desarrollo de la

Desarrollo permanente

Investigar constantemente las necesidades de los usuarios

el cual una oferta
educativa puede
ofrecer igualdad de
oportunidades de
acceso a toda la
poblacion
demandante.

docencia, de nuestros procesos [Acreditacion de los programas académicos
investigacion y misionales, IAutoevaluacion
extension estableciendo criterios |Acreditacion Institucional
de mejoramiento
continuo, para prestar
servicios de calidad y
satisfacer las
necesidades de
nuestros usuarios.
Pertinencia Consiste en ofrecer Programas pertinentes
servicios de educacion [Curriculos pertinentes
al contexto social Proyectos de investigacion que conlleven a solucién de problemas de la regién y del pais.
segun las necesidades |Programas y proyectos de intervencion social que aporten al mejoramiento de la calidad de|
del &mbito grupal, vida de la poblacion sujeto.
organizacional,
comunitario y social.
Equidad Se trata del grado en  [Equidad relacionada con el acceso a la educacién. Proceso de admisién y seleccion claras y

transparentes.

Equidad econémica (sobre la base de su costo), Liquidacién del costo de la matricula de
acuerdo con la capacidad financiera del estudiante seleccionado y admitido.

Programas de apoyo socioeconémico para evitar la desercion académica
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Tecnologia
adecuada

Incorporacién y
mantenimiento de los
recursos tecnologicos
apropiados para el
logro de los objetivos
institucionales.

Infraestructura de hardware y software para la gestiéon de procesos
IAdopcion de TIC (Tecnologia de la Informacién y la Comunicacién) para la docencia

Recursos educativos, tales como dotacién adecuada de los laboratorios para el desarrollo de
actividades de docencia e investigacion, herramientas audiovisuales suficientes, biblioteca
dotada con la tecnologia adecuada (salas virtuales para el acceso a bibliotecas
electronicas).

Talento humano
competente

Contratar personal que
posea las
competencias
necesarias
(educacion, formacién,
experiencia 'y
habilidades)
necesarias para la
prestacion del servicio
y proporcionar las
competencias
necesarias para la
prestacion del servicio,
para garantizar un
buen desempefio y
6ptimos resultados
dentro del SGC, de tal
manera que se
garantice la calidad y
la satisfaccion de los
usuarios.

Politicas claras y eficaces de seleccion y vinculacion de personal

Manual de funciones y competencias acordes a las necesidades del cargo y de la Institucion
Metodologia definida y aplicada de evaluacion de competencias

Metodologia definida y aplicada de evaluacion del desempefio

Plan de capacitacion institucional por competencias definido e impartido, acorde a las|
necesidades identificadas

Plan de mejoramiento individual para la mejora del desempefio esperado del servidor|
publico.

Recursos
financieros
adecuados

Prever los recursos
financieros adecuados
para el cumplimiento
de nuestra razén de
ser.

Elaboracion del presupuesto

Gestién permanente para garantizar los aportes necesarios para el funcionamiento de la
Universidad.

Innovacion de
los servicios

Aplicacion de nuevas
ideas, conceptos,
servicios y practicas,
con la intencion de ser
(tiles para el
incremento de la
productividad. La
innovacion exige la
conciencia y el
equilibrio para
transportar las ideas,
del campo imaginario
o ficticio, al campo de
las realizaciones e
implementaciones

Impulsar las iniciativas de optimizacion en los diferentes procesos

Impulsar las iniciativas e innovaciones en nuestros procesos misionales
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Satisfaccion de
nuestros
usuarios

Prestar el servicio y
atender al usuario
oportunamente
cumpliendo con sus
necesidades y
expectativas
identificadas y de
acuerdo a lo ofrecido,
lo que contribuye en
parte a medir el buen
desemperio del SGC

[Aplicacion de encuesta de identificacion de requisitos de los usuarios

Evaluacion de servicios

Prestados a través de indicadores

IAplicacion de encuestas de satisfaccion de los usuarios y toma de acciones de acuerdo a
resultados.

At enci -n de peticiones, quejas y
satisfaccién del usuario respecto al tratamiento dado a la queja.
\Verificando el cumplimiento de lo ofrecido en el portafolio de los servicios y productos
A través del nimero de quejas recibidas en la atencion al usuario.

recl amos

Mejora continua
de los procesos

Es la capacidad que
posee la institucién de
poder aumentar la
calidad en la
prestacion de sus
servicios, a través de
los recursos,
metodologias,
procesos y talento
humano con que
cuenta.

Identificar las
oportunidades para
mejorar continuamente
la calidad de nuestros
servicios

A través de la aplicacion de las siguientes herramientas: Revision de la Politica y Objetivos
de calidad, evaluacién de resultados de auditorias, ejecucién de las revisiones gerenciales,
aplicacion de los procedimientos del proceso de Mejoramiento continuo (Control de no
conformidades, toma de acciones correctivas/preventivas, planes y proyectos de
mejoramiento).

Identificando el producto/servicio no conforme,
preventivas y de mejora.

Implementando, las acciones correctivas,

Gestion
eficiente,
y efectiva

eficaz

Prestar un servicio
educativo cumpliendo
la oferta académica,
de manera excelente y
sin contratiempos.

Cumpliendo todas las actividades académicas, evitando las quejas y/o reclamos por
prestacion deficiente del servicio y resolviendo de manera oportuna los problemas de|
prestacion del servicio, logrando que cada programa sea mas rentable para la institucion.

5.5.4.8 Objetivos de Calidad

@ Incrementar el nimero de programas acreditados y el nimero de grupos de Investigacion
registrados segun la clasificacion de COLCIENCIAS, con el fin de mejorar los estandares de
calidad en el ambito académico- investigativo, en la busqueda del mejoramiento continuo.

W Desarrollar e implementar el proceso de Autoevaluacién Institucional, de tal forma que se
favorezca la identificacion de oportunidades de mejoramiento para su desarrollo.

@ Revisar continuamente los contenidos curriculares de los diferentes programas, con el fin
de garantizar la pertinencia de los curriculos.

W Ofrecer estudios de postgrados (especializaciones, maestrias y doctorados), acordes con
las exigencias del sector productivo.

W Establecer los mecanismos para la sistematizaciéon del conocimiento que se origina en la
Institucidn, con el propdsito de garantizar el desarrollo de la misma.
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W Formalizar procesos que permitan la participacién permanente de la comunidad
Udeceista en el desarrollo de la vida universitaria, con el fin de garantizar su escucha e
intervencién en la construccion de la Institucion.

@ Desarrollar procesos que permitan el mejoramiento de las competencias del ser, hacer y
saber humanos en la Institucion y su relacion con los procesos técnicos de gestion.

@ Incrementar los vinculos de la Universidad con instituciones de la comunidad regional,
nacional e internacional que redunden efectivamente en beneficio de la proyeccion y
responsabilidad social universitarias.

@ Promover la participacion de la Institucién, en los planes de desarrollo regional y nacional,
en la busqueda del mejoramiento continuo, a través de su crecimiento y desarrollo.

@ Optimizar el uso de los recursos econémicos, técnicos Y fisicos de la Institucion.

@ Mejorar la capacidad de las instalaciones fisicas de la Institucion, para el ejercicio de sus
funciones sustantivas, en la busqueda de ambientes precisos para la prestacion de un mejor
servicio.

@ Incorporar tecnologias adecuadas en el quehacer universitario en todos los niveles,
modalidades y tipos de formacion.

Estos objetivos de calidad estan relacionados con las directrices de la politica de calidad. Ver
anexo 1.

5.5.5 Responsabilidad y autoridad

Las responsabilidades y autoridades de los cargos que afectan la calidad del servicio de la
Universidad de Cartagena se encuentran definidas en las descripciones de cargo, en las
caracterizaciones de los procesos y en la descripcién de los procedimientos.

5.5.6 Compromiso de la direccidon

A través de la Resolucidon de Rectoria No. 0585 del 25 de marzo de 2008 la alta direccion de
la Universidad de Cartagena expresa su compromiso con el Sistema de Gestion de Calidad.

La Alta Direccidbn manifiesta su compromiso con el establecimiento, implementacion,
mantenimiento y mejora continua de la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad de la
Universidad de Cartagena bajo las normas NTC GP1000:2009 - ISO 9001:2008, reafirmando
asi el sentido prioritario de la satisfaccion del usuario dentro de la Organizacién. Por esta
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razon, mantiene comunicaciones frecuentes acerca de la importancia de un servicio de
calidad, establece y divulga constantemente la Politica y los Objetivos de Calidad, asegura la
disponibilidad de recursos y lleva a cabo revisiones periddicas al sistema de gestion.

5.5.7 Representante de la direccion

Como Representante de la Direccion para el Sistema de Gestion de Calidad de la
Universidad de Cartagena se designé al Jefe de la Division de Calidad y Mejoramiento
Institucional quien tiene la autoridad delegada y la responsabilidad atribuida de asegurar que
el Sistema Integrado de Gestion de Calidad esté implementado de una manera efectiva y sea
mantenido de acuerdo a lo planeado. Las responsabilidades y autoridades definidas para el
Representante de la Direccion son:

- Asegurar que se establecen, implementen y mantienen los procesos necesarios para el
Sistema de Gestion.

- Informar a la Alta Direccion sobre el desempefio de Sistema de Gestion de la Calidad y de
cualquier necesidad de mejora.

- Asegurar la toma de conciencia de los requisitos del usuario en todos los niveles de la
organizacion.

- Relaciones con partes externas sobre asuntos relacionados con el Sistema de Gestion de
Calidad Organizacional de la Universidad de Cartagena.

5.5.8 Comunicacioén interna

La Universidad de Cartagena cuenta con un Plan de Comunicacion del Sistema de Gestion
de Calidad en donde se muestra la forma de comunicar el sistema, las cuales entre otras se
llevan a cabo a través de los siguientes medios: Publicidad, oralidad, audiovisual, impreso.

i Clai dad S oGampéfad@ublicitaria que hace parte de la estrategia de comunicacion
del sistemadecalidadi Todos Somos Parteo.

- Publicidad directa. Por medio de la utilizacion del correo electrénico, hojas volantes y
cartas de invitacion se entrega la informacion al publico objetivo, con el fin de sensibilizar
constantemente al recurso humano de la Universidad sobre el Sistema de Calidad.

- Publicidad interior visual. Se vale de pendones y cuadros expuestos en areas de
trabajo y sitios de transito continuo y transmiten la politica de calidad, la mision y la vision
institucionales y el mapa de procesos, entre otros. También se hace uso de los botones
alusivosallemafit odos s o mdesacaidaddye A Cal i dad Soy Yoo.

- Oralidad. Por este mecanismo se transmite informacion sobre el sistema y todos sus
elementos, organizando y/o participando en actividades de socializacion y/o capacitacion,
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charlas y conversatorios dirigidos a publico masivo o grupos de trabajo. Durante éstos es
deber de los responsables de procesos o funcionarios que asisten, servir de agente
multiplicador y transmitir el sentido de pertenencia para con el sitema.

- Audivisual. Se utiliza como acompafamiento de la actividad de comunicacion oral y
apoyo para la interiorizacion del sistema.

Videos. Las actividades realizadas para comunicar el Sistema de Calidad siempre son
acompafadas por un video.

Jingle. Se cuenta con un jingle Il amado ACalidad S
de CD a la comunidad universitaria.

- Impreso.

Boletin informativo. il nf or me s ,des redaetddo poa th Division de Calidad y
Mejoramiento Insitucional, editado bajo parametros de direccionamiento estratégico de la
Universidad y su misién es la de informar sobre la evolucion de la implementacion y
mantenimiento del sistema, novedades alrededor del mismo, y abrir espacios de reflexiéon
para la comunidad udecesita participante en la construccién de la nueva institucion.

5.5.9 Comunicacién externa

Se utiliza especialmente la television para sensibilizar alrededor de la campafiafi Cal i dad s
y 0 v es transmitido de acuerdo a la estrategia prevista por temporada, por el Canal UDEC y
Telecaribe. De otra parte, se emitiran squetchs informativos a través del programa
institucional de la Universidad en Telecaribe i Un i v e ntransmitiehdq a la opinion regional

las actividades que internamente se desarrollan para implementar el sistema de calidad. En

cuanto a la radio, a través de UDEC Radio, emisora de interés publico de la Universidad, se

busca comunicar a la comunidad udeceista egresada y grupos de interes que ellos también

son parte del cambio.

En cuanto al boletin fi | nfecsr de ¢ anlestaledagadlo que se busca es informar a los
lideres de opinibn de la ciudad, la regién y organizaciones educativas pares sobre las
actividades de calidad que desarrolla la insitucion para mantenerla o reposicionarla como
institucion educativa pertinente. El boletin informativo como medio para comunicacion
externa se envia virtualmente.

A través del correo electronico se multiplica la informacion a diverso publicos, internos,
locales, naicionales e internacioanles.
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5.5.10 Clientes de la organizacién

Son Clientes de la Universidad de Cartagena:

PROCESO USUARIOS
- Estudiantes en pregrado presencial
- Estudiantes en pregrado a distancia
Docencia - Estudiantes en pregrado Técnico-Tecnoldgico a distancia

- Estudiantes en Postgrado (Especializacion, Maestria y

Doctorado

Investigacion

- Comunidad académica e investigativa
- Sector productivo (Bienes y servicios)

- Comunidad en general

Extension

- Sector productivo (Bienes y servicios)

- Sector publico
- Comunidad en general
- [Egresados

5.5.11 Requisitos del cliente

Uno de los resultados de la Planificacion del Sistema de Gestion es la identificacion,
documentacion y divulgacion de los requisitos del cliente, estos son relacionados de manera
general en el documento finforme Expectativa de los estudiantes de pregrado de la

Uni ver si

La Universidad cuenta con los procesos Gestion de Comunicacion Institucional, Gestién de
Relaciones con Usuarios y Ciudadanos, con el fin de garantizar que se conozcan y aclaren

dO0-RWGGEL4, anaajmemen 0

los requisitos de los usuarios, entre las partes.
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Adicional a ello el usuario también se puede comunicar a través de la pagina Web, y del
procedimiento quejas, reclamos y sugerencias.

Es responsabilidad de todos los colaboradores velar por el cumplimiento de estos requisitos
con el fin de incrementar la satisfaccion de los usuarios.

5.6 PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

La planificacion del Sistema de Gestion de Calidad de la Universidad de Cartagena,
comienza con las sesiones de planeacion/actualizacion estratégica, efectuadas por la Alta
Direccion de la Institucién, en las que se determina/actualiza el norte y la estrategia de la
Universidad para el siguiente periodo. En estas sesiones estratégicas se revisa la
planeacion estratégica, la misién, la vision y los valores organizacionales. De igual manera,
se establecen y/o revisan los objetivos estratégicos, los indicadores que miden la ejecucién
de éstos y las prioridades y proyectos estratégicos para alcanzarlos. La politica de calidad y
los objetivos de calidad, se derivan entonces de este direccionamiento estratégico,
garantizando asi una gestion integral y un norte comun en la organizacion.

Adicionalmente, en la planificacion del Sistema de Gestibon de Calidad se
determinan/actualizan los documentos y métodos para implementar, mantener y mejorar
continuamente la eficacia del Sistema, garantizando el cumplimiento de los requisitos de las
normas NTC GP1000:2009 - ISO 9001:2008.

El Comité Directivo, es un espacio programado periédicamente en los que se reune la Alta
Direccion, con el fin de hacer seguimiento al desempefo organizacional en las diferentes
perspectivas, a través del analisis de indicadores, el analisis de causas, el seguimiento a
proyectos y la toma de acciones correctivas, preventivas y mejoras. De esta manera, en los
comités se revisa el desempefio de los procesos, la conformidad del servicio, los cambios
gue podrian afectar el Sistema y las recomendaciones para la mejora.

5.7 DISENO Y DESARROLLO

La Universidad de Cartagena aplica el numeral 7.3 Disefio y Desarrollo de las normas NTC
GP1000:2009 - ISO 9001:2008 en el disefio y desarrollo de sus productos. A continuacion se
muestran los productos que ofrece la Universidad de Cartagena.
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5.7.1 Productos
Son productos de la Universidad de Cartagena:
PROCESO PRODUCTOS
Docencia - Programas Académicos (Pre y postgrado)

- Semilleros de Investigacion

- Producciones cientificas (libros de investigacion, articulos

L en revistas indexadas y no indexadas)
Investigacion

- Grupos de Investigacién reconocidos por Colciencias

- Proyectos de Investigacion

- Educacion Continua

- Asesorias, Consultorias y Desarrollo de Proyectos

Extension - Proyectos y Programas de Intervencion Social.

- Consultorios Empresariales , de Emprendimiento y
Juridicos

5.8 PROCESOS DE LA UNIVERSIDAD DE CARTAGENA

Los macro procesos de |l a Universidad de Cartag
deProcesoso. En ®ste, se representa |l a secuenc,]
gue parte de las necesidades de los usuarios Yy a través de la gestion de los procesos
estratégicos, Misionales y de soporte y apoyo.
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MAPA DE PROCESOS UNIVERSIDAD DE CARTAGENA
ESTRATEGICOS

GESTION DE
RELACIONES
CON USUARIOS Y
CIUDADANOS

GESTIONDE LA
CALIDADY LA
MEJORA

GESTION DE
COMUNICACION
INSTITUCIONAL

DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO

AUDITORIAS

MISIONALES

EVALUACION

ADMINISTRACION
DE RIESGOS

dUesauis oy SOPORTE Y APOYO

SEGUIMIENTO

5.8.1 Descripcion de los macroprocesos

5.8.1.1 Macroproceso estratégico. Es el macroproceso encargado del direccionamiento
estratégico de la Universidad a través de la ejecucion y alineacion de los sistemas de Gestion
Estratégica, Gestion de Calidad, el Modelo Estandar de Control Interno MECI y los procesos
de Autoevaluacion con fines de acreditacion institucional. Este macro proceso es insumo
para todos los procesos, con el fin de garantizar una alineacion de la Organizacion, de tal
manera que los objetivos de cada uno de los procesos se encuentran alineados con los
objetivos institucionales derivados de este macro proceso.
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ESTRATEGICOS

GESTION DE
RELACIONES
CONUSUARIOS Y

GESTION DE GESTION DE LA
COMUNICACION CALIDAD Y LA
INSTITUCIONAL MEJORA

DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO

INSTITUCIONAL CIUDADANOS

e Direccionamiento Estratégico Institucional. Procesos en donde se realiza el
direccionamiento estratégico de la Universidad a través de la planificacion, organizacion,
control y analisis del entorno, este proceso tiene tres subprocesos: Gestion estratégica en
donde se planea, organiza, direcciona y se controla estratégicamente la gestion de la
Universidad de Cartagena, con el fin de alcanzar con eficiencia, eficacia y efectividad la
mision; Internacionalizacion, el objetivo de este subproceso es propiciar y fomentar las
relaciones internacionales de la Universidad para promover un proceso de innovacion
curricular, la experiencia internacional de docentes y administrativos y la movilidad
estudiantil; ademéas, de un cambio de caracter organizacional, como oportunidad que
conduzca a lograr la excelencia en la docencia, la investigacion y la extension y asi cumplir
con los compromisos asumidos como Universidad eficiente y pertinente en el contexto vy
Gestion Directiva cuyo objetivo es planear, organizar, direccionar y controlar el correcto
funcionamiento de todos los procesos, recursos e implementacion del sistema de gestion de
la calidad, conveniente, adecuado y eficaz que cumpla con los requisitos del usuario,
legales y los de la Institucion.

e Gestion Comunicacion Institucional. Proceso que gestiona el Sistema Integral de
Comunicacion e Informacion de la Universidad de Cartagena, ademas actia como organo
comunicacional y de enlace de la Universidad con su entorno (6rganos y entes del Poder
Puablico, representantes del sector privado y la comunidad en general). Comprende los
subprocesos de Comunicacion Interna y Comunicacidén Externa a través de los cuales se
garantiza la comunicacion apropiada al interior de la organizacion, incluyendo la divulgacion
de los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad y la difusion de informacién relativa a la
Institucidn a entes externos, gestionando la imagen corporativa y las relaciones con usuarios
y grupos de interés para incrementar la participacién de la ciudadania en el control de la
gestion publica.
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e Gestion de la Calidad y la Mejora. Proceso responsable de implementar y mantener el
sistema de gestion de calidad del la Universidad de Cartagena, donde se determinan las
necesidades y expectativas de los usuarios, garantizando un mantenimiento de la politica de
calidad con sus objetivos, su mision y vision, ademas del establecimiento y mantenimiento de
un sistema de seguimiento y medicibn que permite conocer la eficacia, eficiencia y
efectividad de los procesos, para asegurar un mejoramiento continuo en la Institucién, con
miras a la satisfaccioén de sus usuarios.

e Gestion de Relaciones con Usuarios y Ciudadanos. Las actividades realizadas en este
proceso estdn encaminadas a conocer el grado de satisfaccion de los usuarios/beneficiarios,
con el fin de implementar planes de mejoramiento del servicio ofrecido y velar por que estos
tengan siempre la mejor atencion y tratamiento a sus quejas, requerimientos, necesidades y
expectativas para solucionar las diferencias que se presenten en el proceso y en la
prestacion del servicio, con el fin de obtener su satisfaccion y fidelidad.

5.8.1.2 Macroproceso Misional. Este macroproceso enmarca los procesos misionales o
razon de ser de la Universidad, define la cadena de valor a través de los procesos Docencia,
Investigacion y Extension.

MISIONALES

e Docencia. Este proceso junto con la Investigacion y la Extension constituyen los ejes de
la vida académica de la Universidad, son la razén por la cual existimos, a través de ellos se
cumple con nuestra mision. Las actividades realizadas en los procesos de docencia,
investigacion y extension promueven, desde cada disciplina, la cooperacion y el desarrollo
reciproco en la busqueda del conocimiento y en su aplicacion sobre el mundo. El proceso de
Docencia tiene cuatro (4) subprocesos, los cuales son: Admisiones, Registro y Control
Académico, Planeacion Académica y Disefio Curricular, Evaluacion, y Autoevaluacion
y Acreditacion.

Ademas, impulsa y vela por la transformacién de los curriculos para que éstos sean mas
flexibles, fomenten la interdisciplinariedad, el trabajo en equipo y tengan como soporte en su
guehacer diario la investigacion de los profesores y estudiantes.
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e Investigacion. A través de este proceso se busca fomentar la investigacion y la
apropiacion del conocimiento y articularlo con los procesos de docencia, asi como la
generacion y validacién de conocimientos orientados al desarrollo cientifico y tecnolégico y
su relacidén entre sociedad, estado y sector empresarial, en aras de aportar a la solucién de
problemas de &mbito local, nacional e internacional.

e Extension. El proceso de Extension articula el ejercicio académico e investigativo en torno
a las necesidades de la comunidad universitaria y diferentes sectores de la sociedad
mediante estrategias que se orienten al cumplimiento de la responsabilidad social de la
Institucion, este proceso tiene dos subprocesos Proyeccién Social Curricular e Interaccion
con el entorno.

5.8.1.3 Macroproceso de Soporte y Apoyo. Este macroproceso es el encargado de
proveer los recursos para el desarrollo de todos los procesos de la Universidad.

SOPORTE Y APOYO

e Gestion del Talento Humano. Este proceso es el encargado de gestionar el recurso
humano de la Universidad y tiene los siguientes subprocesos: Gestién de Seleccion, Gestion
de Capacitacion, Gestion de desarrollo del Personal, Gestion de Prestaciones Econdmicas,
Gestion de Salud y Seguridad Ocupacional y Gestion de Control Disciplinario, que son los
procesos para la seleccion, administracion, desarrollo y bienestar de los colaboradores que
soportan las actividades de la Institucion. Estos procesos garantizan que el recurso humano
gue realiza las actividades que afectan la calidad del servicio sean competentes con base en
la educacion, formacion, habilidades y experiencia requeridas.

e Gestidon Financiera. Comprende los procesos necesarios para soportar, controlar y hacer
seguimiento a todas las actividades financieras que se presentan al interior de la
Universidad. Incluye los subprocesos de Gestion de Cartera, Gestion Presupuestal, Gestion
Contable y Tesoreria y Pagaduria a través de los cuales se gestionan y controlan los
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recursos financieros necesarios para el desarrollo de las actividades de los procesos de la
Universidad.

e Gestion de Bienestar Universitario. El objetivo de este proceso es fomentar la calidad de
vida, la formacién integral y la convivencia ciudadana en la comunidad universitaria,
desarrollando las dimensiones biolégicas, psicoafectivas, espiritual, intelectual, axiolégica,
politica, socio-econémico, cultural, deportiva y ecoldgica como respuesta a las necesidades
de intereses de la comunidad Udeceista. Para alcanzar este objetivo cuenta con los
subprocesos de Gestibn de Trabajo Social, Gestibn de Asesoria Psicolégica, Gestion
Cultural, y Gestion Deportiva.

e Gestion de Biblioteca. Apoya los procesos de ensefianza-aprendizaje a través de la
gestién bibliografica, hemerografica y documental, y sirve de intermediario con bibliotecas de
la ciudad y del pais en la prestacion de los servicios que demande la comunidad
universitaria. Para alcanzar este objetivo cuenta con los subprocesos de Gestion de
Circulacién y Préstamo, Gestion de Desarrollo de Colecciones, Gestibn de Hemeroteca,
Gestion de Procesos Técnicos, y Gestién de Servicios.

e Gestion Asuntos Juridicos y Legales. Proceso relacionado con la administracion de
contrataciones, tramites ante autoridades y gestion de procesos judiciales para ofrecerle
soporte juridico a todos los procesos de la Universidad. Para alcanzar este objetivo cuenta
con los subprocesos de Gestidén de Asuntos Juridicos y Legales y Gestion de Contrato.

e Gestion de Bienes y Servicios. Proceso que provee los bienes y servicios requeridos
por los procesos para su funcionamiento y prestacidon de un servicio que satisfaga las
necesidades de los usuarios. Para lo cual cuenta con los siguientes subprocesos: Compras
y Adquisiciones, Almacén, Inventarios, Servicios Generales y Seguridad y Vigilancia.

e Archivo y Correspondencia. Proceso que organiza y lidera el funcionamiento del archivo
central y los de gestién de la Universidad para custodiar la documentacion, con la finalidad
de facilitar la consulta tanto interna como externa, de acuerdo con la normativa de
accesibilidad a la documentacion.

e Edicion de Impresos. Apoya en la produccion de impresos de la Universidad, a través
de una adecuada planificacion y seguimiento de la produccion editorial, gestionando y
controlando la edicién en sus diversas etapas para que en el tiempo estipulado y cumpliendo
con los requisitos exigidos se logre la satisfaccion del usuario y el cumplimiento de los
requisitos legales.

e Gestion de Sistemas de Informacion y Recursos Tecnoldgicos. Este proceso
respalda las operaciones de la Universidad, a través del suministro de informacién de
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manera oportuna y adecuada a las instancias de la Institucion que asi lo requieran, por lo
tanto apoya en la toma de decisiones de la alta direccion, la ventaja competitiva estratégica,
y la automatizacion de actividades y procesos. Para lo cual cuenta con los siguientes
subprocesos: Direccién y gestion de TICs, Implementacion y mantenimiento de TICs,
Sistemas y procedimientos de servicios.

Este proceso recibe datos de fuentes internas y externas de la Universidad como elementos
de entrada. Después, actla sobre los datos para producir informacion. Por ultimo el sistema
produce la informacién para un usuario, que puede ser cualquier funcionario de la Institucion.
La evaluacion de la informacién obtenida, permite la retroalimentacion del sistema.

5.8.1.4 Macroproceso de Evaluacion

Este macroproceso es un conjunto de componentes de control que al actuar
interrelacionadamente, permiten valorar en forma permanente la efectividad del Control
Interno de la Universidad; la eficiencia, eficacia y efectividad de los procesos; el nivel de
ejecuciéon de los planes y programas, los resultados de la gestion, detectar desviaciones,
establecer tendencias y generar recomendaciones para orientar las acciones de
mejoramiento de la Institucion.

EVALUACION

. AUTOEVALUACION ¥
T
AUDITORIAS "‘D'[‘:;”R'ISE s'gg;o” PLANES DE
SEGUIMIENTO

e Auditorias. A través de las actividades realizadas en este proceso se evalla el quehacer
académico y administrativo de la Universidad de Cartagena, haciendo seguimiento a sus
procesos, con el fin de verificar el cumplimiento de las normas, leyes, politicas,
procedimientos, planes, programas, proyectos y metas establecidos por la Institucién y/o el
gobierno nacional, como también asesorar en la toma de decisiones para el cumplimiento de
la mision institucional procurando el mejoramiento continuo.

e Administracion del Riesgo. Este proceso a través de la identificacion, analisis y
valoracion de los riesgos establece las politicas de administracion de riesgos que le permiten
a la Universidad minimizar, eliminar o trasladar la probabilidad de ocurrencia de un riesgo.

e Autoevaluacién y Planes de Seguimiento. Es el encargado de medir la efectividad de
los controles en los procesos y los resultados de la gestibn de la Institucidbn con
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independencia en sus criterios e informar con objetividad e independencia los resultados y
observaciones.

5.9 DESCRIPCION DE LOS PROCESOS Y SU INTERACCION

La descripcion detallada de los procesos del Sistema de Gestion de Calidad de la
Universidad de Cartagena se encuentra en los Manuales de Proceso y Manuales de
Procedimiento; alli, se incluye la representacion grafica de cada proceso en la
caracterizacion y de los procedimientos que lo componen en los diagramas de flujo (o
referencia a éstos). Los diagramas de flujo detallan la sucesion de actividades requeridas
para llevar a cabo un procedimiento especifico dentro de un proceso. Por su parte, la
caracterizacion evidencia las entradas, procedimientos y salidas de un proceso, incluyendo
los procesos que suministran el insumo y aquellos a los que el proceso en cuestion les
entrega un producto. Por tal razén, las interacciones de los procesos del Sistema de Gestion
de Calidad de la Universidad de Cartagena son coherentes con la secuencia del Mapa de
Macroprocesos, estan definidas a través de las caracterizaciones de proceso.
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5.10 PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS
5.10.1 Elaboracion y Control de Documentos

La Universidad de Cartagena cuenta con el MP-GQ-001 Procedimiento de elaboracion y
Control de Documentos, en el cual se describen las directrices y metodologia general para la
administracion y el control de los documentos (diferentes a los documentos registro). Este
procedimiento es administrado y controlado por el Jefe de la Division de Calidad y
Mejoramiento Institucional.

5.10.2 Control de Registros

La Universidad de Cartagena cuenta con el MP-GQ-002 Procedimiento Control de Registros,
en el cual se establecen los lineamientos para el control y disposicion de registros del
Sistema de Gestion de Calidad. Este manual es administrado y controlado por el Jefe de la
Division de Calidad y Mejoramiento Institucional.

5.10.3 Auditorias Internas

La Universidad de Cartagena cuenta con el MP-GQ-005 Procedimiento de Auditorias
Internas, en el cual se establecen los lineamientos y actividades para la planeacién,
ejecucion y verificacion de las auditorias internas del Sistema de Gestion de Calidad, cuyo fin
es asegurar la eficacia, adecuacion y conformidad del Sistema y sus procesos. Este manual
es administrado y controlado por el Jefe de la Division de Calidad y Mejoramiento
Institucional.

5.10.4 Tratamiento de Servicio/Producto No Conforme

La Universidad de Cartagena cuenta con el MP-GQ-004 Procedimiento de Servicio/ Producto
No Conforme, en el cual se define el producto no conforme de la Universidad y se establece
el tratamiento que se debe llevar a cabo para su control. Este manual es administrado y
controlado por el Jefe de la Division de Calidad y Mejoramiento Institucional.

5.10.5 Acciones Correctivas y Preventivas

La Universidad cuenta con MP-GQ-003 Procedimiento de Acciones Preventivas y Correctivas
en el cual se describe la metodologia para tomar acciones correctivas, y preventivas. A
través de la aplicacion de este procedimiento, se garantiza el mejoramiento continuo del
Sistema de Gestidon de Calidad. Este manual es administrado y controlado por el Jefe de la
Division de Calidad y Mejoramiento Institucional.
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5.11 SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS

La medicién de los procesos del Sistema de Gestion de Calidad de la Universidad de
Cartagena se realiza a través de los indicadores que se citan en las caracterizaciones de
cada proceso. Los indicadores son administrados y controlados por los responsables de los
procesos.

CONTROL DE CAMBIOS

- - RESPONSABLE
VERSION | FECHA DESCRIPCION DEL CAMBIO APROBACION
V00 6-9-2010 [Mision, vision de la Universidad. Rector
Subproceso de Internacionalizaciéon y
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Anexo 1. Relacién de los Objetivos de Calidad con las directrices de la Politica de

Calidad

DIRECTRIZ DE LA POLITICA

OBJETIVOS ASOCIADOS

1. Formacion integral de profesionales

*» Establecer los mecanismos para la sistematizacion del conocimiento que se origina en la Institucidn, con
el proposito de garantizar el desarrollo de la misma.

* Formalizar procesos que permitan la participacion permanente de la comunidad Udeceista en el
desarrollo de la vida Universitaria, con el fin de garantizar su escucha e intervencidn en la construccidon de
la Institucicon.

* Incrementar el ndmero de programas acreditados y el nimero de grupos de Investigacion registrados
segun la clasificacion de COLCIEMCIAS, con el fin de mejorar los estdndares de calidad en el ambito
Académico- Investigativo, en la bisgueda del mejoramiento continuo.

2. Desarrollo de la docencia, investigacidn y
extension

* Incrementar el ndmero de programas acreditados y el nimero de grupos de Investigacion registrados
segun la clasificacidn de COLCIEMCIAS, con el fin de mejorar los estdndares de calidad en el ambito
Académico- Investigativo, en la bisgueda del mejoramiento continuo.

* Incrementar los vinculos de la Universidad con Instituciones de la comunidad regional, nacional e
internacional que redunden efectivamente en beneficio de la proyeccion y responsabilidad social
universitarias.

* Promover la participacion de la Institucion, en los planes de desarrollo regionales y nacionales, en la
busqueda del mejoramiento continuo, a través de su crecimiento y desarrollo.

3. Pertinencia

* Desarrollar procesos que permitan el mejoramiento de las competencias del ser, hacer y saber humanos
en la Institucién y su relacion con los procesos técnicos de gestion.

* Revisar continuamente los contenidos curriculares de los diferentes programas, con el fin de garantizar la
pertinencia de los curriculos.

» Ofrecer estudios de postgrados (especializaciones, maestrias y doctorados), acordes con las exigencias
del sector productiva.

4, Equidad

* Formalizar procesos gue permitan la participacion permanente de la comunidad Udeceista en el
desarrollo de la vida Universitaria, con el fin de garantizar su escucha e intervencién en la construccion de
la Institucion.

» Optimizar el uso de los recursos econdmicos, técnicos y fisicos de la Institucian.
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DIRECTRIZ DE LA POLITICA

OBIJETIVOS ASOCIADOS

5. Tecnologia adecuada

* Establecer los mecanismos para la sistematizacion del conocimiento que se origina en la Institucian, con
el propdsito de garantizar el desarrollo de la misma.

» Optimizar el uso de los recursos econdmicos, técnicos y fisicos de la Institucidn.

* Incorporar tecnologias adecuadas en el que hacer universitario en todos los niveles, modalidades y tipos
de formacicn.

6. Talento humano competente

» Desarrollar procesos que permitan el mejoramiento de las competencias del ser, hacery saber humanos
en la Institucidn y su relacidn con los procesos técnicos de gestidn.

7. Recursos financieros adecuados

» Optimizar el uso de los recursos econdmicos, técnicos y fisicos de la Institucidn.

8. Innovacion de los servicios

* Incorporar tecnologias adecuadas en el gue hacer universitario en todos los niveles, modalidades y tipos
de formacicn.

9. Satisfaccion de nuestros usuarios

* Formalizar procesos gue permitan la participacion permanente de la comunidad Udeceista en el
desarrollo de la vida Universitaria, con el fin de garantizar su escucha e intervencién en la construccion de
la Institucion.

10. Mejora continua de los procesos

* Incrementar el ndmero de programas acreditados y el numero de grupos de Investigacion registrados
segun la clasificacion de COLCIENCIAS, con el fin de mejorar los estdndares de calidad en el dmbito
Académico- Investigativo, en la blisgueda del mejoramiento continuo.

11. Gestidn eficiente, eficaz y efectiva

» Desarrollar e implementar el proceso de Autoevaluacidn Institucional, de tal forma que se favorezca la
identificacién de oportunidades de mejoramiento para su desarrollo.

* Mejorar la capacidad de las instalaciones fisicas de la Institucion, para el ejercicio de sus funciones
sustantivas, en la basqueda de ambientes precisos para la prestacion de un mejor servicio.




