Enero-diciembre de 2011

La certificacion como evidencia

de la mejora continua en UNISANGIL

Omar Millan Delgado*

PALABRAS CLAVE
Sistema de Gestion de
Calidad (S.G.C), estructura
documental, certificacién,
mejora continua

KEY WORDS

System of Quality
Management (QM),
documentation structure,
certification, continuous
improvement

Resumen

El presente articulo tiene como objetivo
plasmar la metodologia que ha utilizado
la Fundacion Universitaria de San Gil
—UNISANGIL— para cristalizar, por una de
las vias (la certificacién de sus procesos
administrativos), su politica y valor
institucional: la calidad. En éste se reflejan
los pasos seguidos en forma sistemética

y coherente con el ciclo de la calidad
(planear, hacer, verificar, actuar) que la
institucion ha implementado en el proceso
de certificacion y la contribucién de este
alcance como herramienta para establecer
y afianzar uno de sus fines perseguidos: la
mejora continua y la satisfaccion adecuada
de sus grupos de interés.

Abstract

The objective of this article is to present the
methodology the Fundacion Universitaria
de San Gil —UNISANGIL— has used to put
emphasis on its politics and institutional
value: Quality (the certification of its
administrative processes). The steps taken
are reflected in a systematic and coherent
manner through the clasical quality cycle
(to plan, to make, to verify, to undertake),
which the institution has implemented in
the process of certification. By doing so,

it resulted to be a great contribution as a
tool in order to be able to establish and
successfully reinforce one of the objectives
looked for: continuous improvement and
appropriate satisfaction of the various
interest groups.

Se presentan los motivos que
llevaron a la entidad a implementar
el S.G.C. y los beneficios de éste; y
se establecen las fases respectivas de
implementacién y certificacién: Fase 1.
Planificacién e Identificacion del alcance
del S.G.C; Fase 2. Socializacién del diseno
del SGC ante la comunidad universitaria;
Fase 3. Diagndstico situacional; Fase 4.
Disefo del proceso de documentacion
e implementacién del SGC; Fase 5.
Desarrollo de competencias; Fase 6.
Desarrollo de la estructura documental;
Fase 7. Implementacion; Fase 8. Desarrollo
de auditorias internas y externas; y por
Gltimo, Fase 9. Mejora continua.

The reasons which lead the entity
to implement the system of QM and the
benefits of it are presented, as well as
the respective phases of implementation
and certification. Phase 1: Planning and
identifying of the achievements of the
system of QM. Phase 2: Socialization of
the design of the system of QM within the
community of the university. 3: Diagnosis of
the present situation. Phase 4: Design of the
documentation process and implementation
of the system of QM. Phase 5: Development
of competences. Phase 6: Development
of the documentation structure. Phase 7:
Implementation. Phase 8: Development
of internal and external auditing. Phase 9:
Continuous improvement.
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Introduccion

Seguramente cuando este articulo sea publica-
do, la certificaciéon del S.G.C. de UNISANGIL sera
una realidad; pero, ¢cudl ha sido el camino que
tuvo que recorrer la institucion para merecerlo?
A continuacion se presenta en forma resumida
todo el proceso que se ha desarrollado hasta la
fecha dentro de lo que UNISANGIL concibe como
una parte de la aplicacion del valor institucional
de la calidad.

“Las mejores cosas en la vida toma tiem-
po”, dice un slogan de un comercial. La experien-
cia nos dice que es muy cierto. Es con sacrificio,
tesén, decisién y entusiasmo que disfrutamos lo
que logramos; sin ello, los resultados sélo son
superfluos y poco relevantes.

¢Por qué UNISANGIL decide tomar
el camino de la calidad?

Un proceso de planeacion estrategia y partici-
pativa desarrollado al interior de la institucién
concibe que ella debe establecer, implementar
y propender porque sus valores institucionales
se cristalicen en actuaciones coherentes con los
mismos. Es una forma muy directa de decirle a
nuestra comunidad que UNISANGIL es socialmente
responsable, pues identifica sus grupos de inte-
rés, los escucha, y aplica dentro de sus précticas
institucionales principios y valores que dan senti-
do y fortalecen la interaccion con estos grupos.
Surge entonces, dentro de lo que UNISAN-
GIL concibe como proyecto educativo institucio-
nal (PEl), la politica de calidad como resultado

de la socializacién e interaccion con la comuni-
dad relevante. El valor de la calidad y la politica
de calidad constituyen los lineamientos rectores
de actuacion y, a partir de ellos, se disefan es-
trategias para su cristalizacion. Especificamente
se trabaja en dos vertientes que llevan al mismo
destino, acreditacién de alta calidad de sus pro-
gramas de formacién y certificacion de procesos
administrativos (Fundacion Universitaria de San
Gil, 2008); los segundos como soporte a los pri-
meros. El destino: satisfacer en forma adecuada
a nuestros grupos de interés.

Es asi como la direccién, apoyada en los
proyectos de fortalecimiento institucional, toma
la decision de iniciar un proceso de analisis e im-
plementacion de lo que se conoce como el Sis-
tema de Gestién de la Calidad'. Un S.G.C. es, en
resumen, el conjunto de elementos que interac-
tlan en UNISANGIL para lograr mejores niveles de
calidad. Es, en definitiva, una herramienta que
se traduce en calidad dirigida hacia sus grupos
de interés. EI S.G.C. da la oportunidad de que la
institucion trabaje en pro de la cultura de mejo-
ra continua y ello se traduce en lograr mejores
practicas y establecer un adecuado posiciona-
miento; es decir, que lo que los grupos de inte-
rés perciben de UNISANGIL sea lo que ella quiere
que se perciba. Estas dos percepciones deben
ser iguales y el S.G.C. contribuye a esa igualdad
de percepcion.

' En adelante S.G.C. por sus siglas. El S.G.C. de UNISANGIL
esta fundamentado en los requisitos de la Norma Técnica
Colombiana NTC-ISO 9001:2008.
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{Como se logro el S.G.C. de
UNISANGIL?

Iniciando el afo 2009, se tom¢ la decision y se
disend la metodologia de implementacion del
S.G.C, la cual se observa en la figura 1.

Fase 1. Planificacion e Identificacion del
alcance del S.G.C. En esta fase se identifican
responsables y tareas especificas junto con la de-
limitacién y gestion de los procesos del S.G.C.
Acé vale la pena hablar de un principio que se
aplica en los S.G.C.: el enfoque por procesos.
UNISANGIL, asi como cualquier entidad, de-
sarrolla su dindmica misional en funcién de los
procesos que la constituyen; pero muchas veces
se acostumbra a ver sélo las funciones y los car-
gos. Pues bien, a lo primero que se ve abocada la
institucion es a identificar cuéles son los proce-
sos de UNISANGIL, y como resultado se obtiene el
mapa de procesos; en él se identifican todos los
procesos de la institucion, no sus dependencias,
cargos ni oficinas. En si, lo que busca la gestion
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por procesos es que todos sus integrantes to-
men conciencia de que los resultados del siste-
ma (UNISANGIL) se logran en forma mas eficiente
si se trabaja solidaria y coordinadamente (Insti-
tuto Colombiano de Normas Técnicas y Certifica-
cion, 2005) y no en islas (funciones).

El mapa contiene macro procesos (estra-
tégicos, que generan directrices de actuaciéon y
politicas aplicables a todos los procesos; misio-
nales, los que contienen las tres estrategias de
la educacion superior, formacion, investigacion e
interaccion social; y los de apoyo, que soportan
la dindmica de todos los procesos) y procesos y
su interaccion para la consecucion de un objetivo
comun: calidad y cultura de mejora continua. La
figura 2 muestra el mapa de procesos.

Fase 2. Socializacion del diseno del S.G.C.
ante la comunidad universitaria. Todos los
funcionarios de la institucién debifan enterarse
de que UNISANGIL habia tomado la decision y te-
nia como meta lograr su certificacién para el afio
2010. En estas reuniones se logrd establecer la

FIGURA 1. Modelo de implementacion del S.G.C. en UNISANGIL
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FIGURA 2. Mapa de procesos del S.G.C. de UNISANGIL
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FUENTE: Fundacién Universitaria de San Gil (2009). Manual de la calidad.
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importancia y el papel definitivo de cada inte-
grantey su aporte a la mejora del S.G.C. y de la
misma institucién. A la par, se logré desarrollar
el proceso de organizacién, es decir, identificar
responsables, responsabilidades y autoridades
con respecto al sistema. Identificamos “quién”
debe hacer "qué”.

Fase 3. Diagnoéstico situacional. De lo que
exige el S.G.C. de acuerdo a los requisitos de la
NTC-ISO 9001:2008, {qué se esta cumpliendo
en la actualidad y cudl es la brecha de cumpli-
miento? Esta pregunta se respondié por medio
de la aplicacién de una encuesta que establecia
la medicién del cumplimiento de UNISANGIL con
respecto a los requisitos de la norma. Para lo-
grar una adecuada implementacion, se requie-
re saber el estado actual de la organizacién con
respecto la madurez de un sistema de gestion.
Los resultados obtenidos en el diagndstico son
la base para poder proyectar la implementacion
del S.G.C. Un cumplimiento de tan sélo dos re-
quisitos (ver figura 3) mostraba que se requeria
disefar y consolidar la estrategia de implemen-
tacion acorde a la estructura del alcance del sis-
tema. Una vez ubicados con respecto a lo que
UNISANGIL tenia y cumplia y lo que faltaba para
cumplir con requisitos 1SO, el comité de calidad

estableci6 el plan de trabajo con responsables,
metas y actividades especificas.

Fase 4. Diseno del proceso de documenta-
cion e implementacion del SGC. Lo esencial
en los documentos es que sean de utilidad, que
no nos generen trabas ni burocracia. El sistema
debe hacer que las actividades sean més efecti-
vas y mas amigables; de lo contrario, se convier-
te en un sistema de papel y UNISANGIL debe ser
coherente con sus valores institucionales. Para
ello se define la estrategia, politicas y lineamien-
tos de documentacién:

* Cada proceso define qué documentos requie-
re, pero hay unos que son aplicables a todos
los procesos.

° No se espera tener toda la documentacién
del S.G.C. lista y validada para ser implemen-
tada, sino que se aplica (se implementa) una
vez se ha validado y se cubre progresivamen-
te tanto la documentacion de cada proceso,
como el requisito aplicable de la norma.

® Todos los documentos internos son controla-
dos (con cédigos, con fechas, etc.) y los ex-
ternos, referenciados en los procedimientos
de cada proceso.

® Cada tipo de documento debe tener una es-
tructura lo mas uniforme posible (las varia-
ciones mas acentuadas se presentan en los

formatos).

* Una vez se valida el documento, se
implementa.

® Para la accesibilidad a los documentos,

los formatos se ubican en web y se acce-
de por clave en el sistema de informaciéon
ACADEMUSOFT.

* La ubicacion de los documentos en web y en
el sistema de informacion evita el uso de do-
cumentos obsoletos.

Fase 5. Desarrollo de competencias. Cada
vez que hay algo nuevo en beneficio de una en-
tidad, se debe propender porque se compren-
da, se asimile y se interiorice en cada trabajador
bajo tacticas que disminuyan la resistencia al
cambio. Pues bien, UNISANGIL desarrolla varias
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jornadas de sensibilizacién con el fin de lograr la
alineacion y sincronfa necesaria para una imple-
mentacion efectiva. Asi, se logra responder a las
preguntas: (¢Qué tal si se habla el mismo idioma
en torno a lo que se quiere? (Qué tal si se com-
prenden los términos relacionados con el nuevo
S.G.C. que establece la entidad? ¢Qué tal si se
asimilan y comprenden los requisitos y la forma
como se pueden cumplir? El desarrollo de com-
petencias es una fase que se continda desarro-
llando, porque es una actividad que una vez se
inicia, se debe prolongar con el fin de fortale-
cer la mejora a través de la formacioén. UNISANGIL
es consciente de que todo lo hecho es suscepti-
ble de mejoras y que la gente es su mayor valor
agregado en este proceso.

Fase 6. Desarrollo de la estructura docu-
mental. La norma exige una documentacion
como minimo (manual de la calidad, politica y
objetivos de calidad, procedimientos documen-
tados, registros, documentos de referencia, en-
tre otros) y UNISANGIL también requiere que sus
procesos se direccionen y controlen por me-
dio de una adecuada documentacion. Esta de-
be obedecer a las necesidades reales de cada

Enero-diciembre de 2011

proceso y a las actividades de cada funcionario;
en resumen: “hacer lo que se documenta y do-
cumentar lo que se hace”.

El trabajo con cada lider de proceso es
riguroso hasta lograr identificar, establecer,
documentar y mantener los soportes de sus acti-
vidades con documentos pertinentes. La impor-
tancia de la documentacién y de la gestion de
registros radica en varios aspectos:

® Crear la cultura de registrar por medio de
evidencias las actividades y acciones, es cla-
ve al momento de hacer seguimiento, medi-
ciéon o monitoreo a los procesos (los registros
han servido de insumo para alimentar los
indicadores).

° Ayuda a ser mas ordenados en las actividades
cotidianas, a cumplir lineamientos. Es lo méas
parecido a tener un control virtual en cada
proceso.

® Se deja plasmado en documentos ese “sa-
ber cémo” se hacen las cosas; pues el co-
nocimiento es de la organizacién. Ademas
evita dependencia (los procedimientos,
guias, instructivos, manuales que se decide
documentar).

FIGURA 3. Resultados del diagnéstico del cumplimiento de UNISANGIL sobre los

requisitos de la NTC-ISO 9001:2008
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FIGURA 4. Estructura documental del SGC de unisangil

Manual
Calidad
(nivel A)

Caracterizaciones
(Nivel B)

Instructivos y Procedimientos (nivel C)

Documentos Externos (nivel D)

Registros del S.G.C. (Nivel E)

FUENTE: Fundacion Universitaria de Unisangil (2009). Manual de la calidad.
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® Esuna herramienta para el analisis de los pro-
cesos y para la toma de decisiones de mejora
(las Ultimas versiones de documentos en los
puntos de uso evidencian que se han presen-
tado mejoras del mismo S.G.C.). La estructura
documental se observa en la figura 4.

Fase 7. Implementacién. Consiste en que una
vez se ha documentado lo que se requiere, se
lleve a la practica tal y como se dice en el docu-
mento. Igualmente, se requiere que el sistema
deje evidencias de sus actividades (gestion de
registros), de su conveniencia (que reporte be-
neficios a sus grupos de interés, que muestre re-
sultados en torno a la calidad), de su adecuacion
(pertinente con las necesidades de la entidad) y
de su eficacia (resultados de los indicadores de
los objetivos de calidad y de los indicadores de
cada proceso). Se busca, entonces, que se im-
plemente la politica de calidad establecida y en
cuya construccién participaron los diferentes
grupos de interés.

Fase 8. Desarrollo de auditorias internas
y externas. {Cémo saber que lo que se hace
es adecuado, cumple los requisitos y se pue-
de mejorar? Una de las mejores formas para
dar respuesta a estos interrogantes es realizar
auditorias. Estas son herramientas con las que
cuenta cualquier organizacion para determinar
cumplimiento o no de requisitos. La NTC-ISO

9001:2008 exige que los sistemas de gestion
desarrollen auditorias internas para determinar
la conformidad con los requisitos y para eviden-
ciar que el sistema se implementa y se mantiene
de manera eficaz.

En UNISANGIL se cuenta con una gran ven-
taja, pues existe un grupo de auditores internos
que participaron en este proceso, aplicando to-
da la metodologia establecida en la norma NTC-
ISO 19011 (norma sobre auditorias internas). El
resultado: auditorias objetivas, hallazgos iden-
tificados, conformidades e inconformidades y
planes de accién. Una vez preparados, UNISAN-
GIL solicita la pre-auditorfa externa (solicitada al
Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Cer-
tificacion, ICONTECQ). Al igual que en las audi-
torias internas, se determinan hallazgos en no
conformidades, aspectos relevantes, aspectos
por mejorar y se establecen acciones de mejo-
ra. Una vez cerradas las no conformidades de
pre-auditoria, se solicita la auditoria de otorga-
miento (también con el acompafamiento del
ICONTEC). El resultado de ésta es la propuesta
por parte de ICONTEC para entregar la certifi-
cacion del S.G.C. en cumplimiento de requisitos
ISO 9001 a UNISANGIL.

Fase 9. Mejora continua. Se proponen accio-
nes para ampliar el alcance del S.G.C. a las sedes
de El Yopal y Chiquinquird; se modifica parte de
los procesos actuales para hacerlos consistentes
con los cambios que la organizacién experimen-
ta; se establecen planes de formacién para enri-
quecer competencias del personal y se mantiene
en continua actualizacién la estructura docu-
mental para que sea consistente con la dinamica
de cada proceso.

¢{Qué sigue para UNISANGIL con respec-
to a su S.G.C.? La certificacién es en si, un voto
de confianza que otorga la entidad certificado-
ra sobre la conformidad de la organizacion en el
cumplimiento de requisitos. Esa confianza, co-
mo todas las que ganan, amerita compromiso.
Este compromiso sélo se evidencia con el esta-
blecimiento de la mejora del S.G.C., la cual es,
ademas de un requisito a cumplir, una filosofia
de trabajo que se gesta en forma progresiva en
cada accion de la entidad.
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Conclusiones

® UNISANGIL esta convencida de que la calidad

como valor institucional genera y potencia un
posicionamiento favorable en sus grupos de
interés. Este valor se consolida, en parte, con
la obtencién de la certificacidon y la mejora del
mismo sistema de gestién de la calidad. Este
posicionamiento no es mercantilista; es mas
una orientacién de responsabilidad social ins-
titucional con las expectativas que tiene la
sociedad sobre la entidad y lo que ella esta
haciendo para suplirlas en formacion, inte-
raccién social, en investigacién y los procesos
que las soportan.

La participacion del personal en la conviccién
y consecucion de metas que agregan valor a
la entidad es la mejor estrategia de trabajo
en equipo. Dar empoderamiento, escuchary
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aplicar las sugerencias de los funcionarios y
hacerlos participes para la mejora, consolida
aln mas la estrategia.

® EIS.G.C. es la herramienta que traduce la po-
litica de calidad en acciones concretas, medi-
bles y cuantificables. El visto bueno al mismo
no es otra cosa que el cumplimiento de la
politica y todas las variables que de ella se
desprenden.

® UNISANGIL demuestra que su valor, “la cali-
dad”, se logra consolidar y cristalizar en ac-
ciones que redundan en beneficios hacia sus
grupos de interés. La institucién es conscien-
te de que esta dando los primeros pasos, que
es largo el camino y que tenemos mucho por
mejorar, pero también que una vez iniciamos,
estamos apostando en grande para dar lo
mejor como institucion comprometida con la
formacion integral de las personas.
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