


SISTEMA DE GESTIÓN DE 
CALIDAD



¿ Qué es la Calidad?



Conjunto de características que permiten reconocer un 
programa académico o una institución de determinado tipo y 
hacer un juicio sobre la distancia relativa entre el modo como
esa institución o en ese programa se presta dicho servicio y el 

óptimo que corresponde a su naturaleza.

Comité Nacional de Acreditación, 2013

CONCEPTO DE CALIDAD



Desarrollo de las funciones sustantivas de: docencia,
investigación y proyección social, así como las formas de
gestión y administración que posibilitan la prestación del
servicio educativo de manera óptima de acuerdo con su
naturaleza.

CALIDAD UNIVERSITARIA



CALIDAD UNIVERSITARIA

CALIDAD 

COMO

INTENCIÓN

PROCESO

RESULTADO

IMPACTO



INTENCIÓNCALIDAD UNIVERSITARIA
MISIÓN

VISIÓN P E I

• Humanismo  Cristiano 
Tomista

¿En qué se inspira?

• Formación Integral: 
Misión teleológica

¿ En qué consiste?, 
¿Cuál es?

• Funciones sustantivas.
¿Mediante qué 

Acciones?

• Impacten en la sociedad¿Para qué?



PROCESOCALIDAD UNIVERSITARIA

FUNCIONES SUSTANTIVAS

•Docencia

•Investigación

•Proyección social

FUNCIONES TRANSVERSALES DE APOYO

•Internacionalización

•Bienestar Institucional

•Administración

•Aseguramiento de la calidad

CONSTRUCCIÓN NACIONAL COLEGIADA

• Políticas

• Líneas de Acción
• Acciones
• Estrategias

PLANES DE DESARROLLO ARMONIZADOS

• Plan Nacional de Desarrollo

INTENCIÓN ACCIÓN



CUALITATIVOS CUANTITATIVOS

RESULTADOCALIDAD UNIVERSITARIA

DOCENCIA

Currículos

Estudiantes

Plan docente
de  Alta calidad 

INVESTIGACIÓN

Modelo pedagógico

Líneas medulares

Docentes investigadores

PROYECCIÓN SOCIAL

Docencia e Investigación

Impacto social (Desarrollo 
comunitario –

emprendimiento- relaciones 
interinstitucionales-

Asesorías y consultorías-
egresados)

ADMINISTRACIÓN

Articulación :
Administración  - Docencia

Recursos tecnológicos y didácticos

Infraestructura

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Articulación:
Planeación – Evaluación- Gestión-Autorregulación

Cultura de calidad

Sistemas de Información
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CALIDAD UNIVERSITARIA IMPACTO

ESTUDIANTES

INTEGRALES

ESTADO

SOCIEDAD

EMPRESA

Personal 

social

profesional

Desarrollo del 
conocimiento

Soluciones a 
problemáticas

Integración 
Con la comunidad

Sociedad
Educada



¿ QUÉ ES UN SISTEMA 
DE GESTIÓN?



SISTEMA DE GESTIÓN

Norma ISO 9000:2015

Sistema

• Conjunto de elementos
interrelacionados o que
interactúan.

Gestión

• Actividades coordinadas
para dirigir y controlar la
institución.

Sistema de Gestión

• Conjunto de elementos de la Universidad interrelacionados o
que interactúan para establecer políticas, objetivos y procesos
para lograr estos objetivos.



Cumplimiento de los requisitos del consejo Nacional de Acreditación

Acreditación Institucional Multicampus.

Al 2016 se presenta una reducción del  50%  de las quejas relacionadas con trámites académicos.

Actuar con enfoque preventivo.

Aprovechar las oportunidades del entorno.

Certificación en la norma ISO 9001:2008 

BENEFICIOS DE IMPLEMENTAR UN SGC

Norma ISO 9001:2015



BASE DEL MODELO INSTITUCIONAL DE GESTIÓN 
UNIVERSITARIA USTA-COLOMBIA



POLÍTICAS

LÍNEAS DE ACCIÓN 

RESULTADOS  

IMPACTOS  

SUPERESTRUCTURA: principios, valores y objetivos 

institucionales. Referentes 

Nacionales e Internacionales

ESTRUCTURA: Articulación de las funciones sustantivas

INFRAESTRUCTURA: Recursos y condiciones

ENTORNO: Sociedad, estado, empresa

MODELO INSTITUCIONAL DE GESTIÓN 
UNIVERSITARIA– USTA



SISTEMA INSTITUCIONAL DE ASEGURAMIENTO 
DE LA CALIDAD - SIAC



SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD
USTA



CERTIFICACIÓN EN LA NORMA ISO 9001 –
USTA

Certificación 

ISO 9001:2000

Recertificación

ISO 9001:2008

Recertificación 

ISO 9001:2008

Recertificación

ISO 9001:2008

Recertificación 
ISO 9001:2015

2006

2009

2012

2015

2018



SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD– USTA

Diseño y prestación de servicios académicos de educación
superior en la Sede Principal, a través de los procesos de
Docencia, Investigación y Proyección Social en la modalidad
presencial en pregrado, en ciencias jurídicas y políticas, filosofía
y teología, ciencias económicas y administrativas, ciencias
sociales, ingeniería y ciencias de la salud. En la modalidad
abierta y a distancia, en el Centro de Atención Universitaria
(CAU) Bogotá, en pregrado y posgrado.

ALCANCE 



POLÍTICA DE CALIDAD

La Universidad Santo Tomás está comprometida con la prestación de
servicios de educación superior promoviendo la formación integral:
personal, social y profesional de los estudiantes, mediante procesos de
enseñanza-aprendizaje, investigación y proyección social, para que sean
personas responsables, capaces de aportar soluciones a la problemática
y las necesidades de la sociedad y del país.

Para apoyar el logro de estos propósitos, la Universidad garantiza la
eficacia del Sistema de Gestión de la Calidad, la mejora continua de
sus programas académicos en las modalidades presencial y abierta y a
distancia, fortalece la infraestructura, los sistemas de información y
comunicación, y el cumplimiento de los requisitos de sus servicios.

Comité de Gestión Integral de la Calidad

Acta Nº 44 del 07 de Junio de 2011



ENFOQUE AL  USUARIO LIDERAZGO
COMPROMISO DE LAS 

PERSONAS
ENFOQUE EN PROCESOS

MEJORA 
TOMA DE DECISIONES BASADA 

EN EVIDENCIA
GESTIÓN DE LAS RELACIONES

PRINCIPIOS DEL SGC

Norma ISO 9001:2015



USUARIOS

Programas 
de Pregrado 
y Posgrados

Proyección 
Social

Red de Bibliotecas

Ediciones



• Procesos o 
dependencias 
de la 
Universidad

• Usuarios 
externos

• Otras partes 
interesadas

• Lineamientos
• Requisitos
• Información
• Materiales
• Insumos…

• Procesos o 
dependencias 
de la 
Universidad 

• Proveedores 
externos

• Otras partes 
interesadas

ENFOQUE A PROCESOS

Actividades

Proceso, conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para
proporcionar un resultado. ISO 9000:2015

Fuentes de 
entrada

Entradas
Receptores 

de las salidas

Inicio Fin

4444444

44
• Servicio

Posibles controles y puntos de control 
para hacer el seguimiento del 

desempeño y medirlo

Figura 1. representación esquemática de los elementos de un proceso. Norma ISO 9001:2015

Salidas



TIPOS  DE  PROCESOS

•Direccionan la institución.  Definen y controlan las políticas,  objetivos, 
metas y estrategias de USTA

ESTRATÉGICOS

• Dirigidos al desarrollo  de la misión de la Universidad. Tienen impacto 
en el usuario Externo, creando valor para este

MISIONALES

•Brindan  apoyo para el correcto funcionamiento de todas funciones 
universitarias

APOYO



MAPA DE PROCESOS - USTA



PROCESOS ESTRATÉGICOS
DIRECCIONAMIENTO GENERAL

Rectoría General

Vicerrectoría de Universidad Abierta y 
a Distancia (VUAD)

DIRECCIONAMIENTO ACADÉMICO

Vicerrectoría Académica General

Vicerrectoría de Universidad Abierta y 
a Distancia (VUAD)

DIRECCIONAMIENTO ADMINISTRATIVO Y 
FINANCIERO

Vicerrectoría Financiera General

Vicerrectoría  de Universidad Abierta y 
a Distancia (VUAD)

EVANGELIZACIÓN

Centro de Pastoral Universitaria

FORMACIÓN HUMANÍSTICA

Departamento de Humanidades 
y Formación Integral

BIENESTAR UNIVERSITARIO

Departamento de Promoción y 
Bienestar universitario 

Departamento de Bienestar 
Universitario VUAD

ASEGURAMIENTO DE LA 
CALIDAD

Oficina de Auditoría Interna

Unidad de Gestión Integral de la calidad Universitaria UGICU

Departamento de Planeación y Desarrollo

Departamento de registro y control

Registro y control VUAD

Auditoría interna VUAD

INTERNACIONALIZACIÓN

Oficina de Relaciones 
internacionales e 

Interinstitucionales - ORII

Instituto de Lenguas



PROCESOS MISIONALES

Unidad de Desarrollo 
Curricular y Formación 

Docente

Instituto de Lenguas Fray Bernando de Lugo

Divisiones / Facultades / Programas  académicos

DOCENCIA

Centro de Investigación 
VUAD

Unidad de Investigación

INVESTIGACIÓN PROYECCIÓN SOCIAL

Proyección Social VUAD

Unidad de Proyección Social

Oficina de Apoyo a 
Egresados

IPS de Atención Psicológica

Consultorio Jurídico

Admisiones y Matrículas VUAD

Departamento de Admisiones y 
Mercadeo

Departamento de Registro y 
Control

Departamento de 
Comunicaciones 

Secretaría General

Secretaría Académica VUAD

DESARROLLO 
ESTUDIANTIL

Departamento Editorial

Unidad de Desarrollo Integral  
Estudiantil - UDIES

Coordinación currículo 
y Docencia VUAD

Egresados VUAD

Registro y Control VUAD

Unidad de Posgrados

Instituto de estudios 
Socio Históricos Fray 

Alonso de Zamora

Departamentos Académicos



PROCESOS DE APOYO
GESTIÓN HUMANA

Departamento de Gestión del 
Talento Humano

Unidad de Desarrollo Curricular 
y formación Docente

GESTIÓN FINANCIERA

Departamento de Contabilidad

Departamento de Sindicatura

Oficina de Presupuesto

Sindicatura VUAD

GESTIÓN DE COMUNICACIONES Y 
PUBLICACIONES

Departamento de Comunicaciones.

Departamento Editorial

Portal Informativo Escenario

Fondo Editorial

Mercadeo y Publicidad VUAD

GESTIÓN DE SERVICIOS DE 
APOYO E INFRAESTRUCTURA

Departamento Adquisiciones y suministros

Centro de Recursos para el Aprendizaje  y 
la Investigación - USTA

Departamento de Comunicaciones

Departamento de Planta Física

Oficina de Servicios Administrativos

Departamento de TIC

GESTIÓN DOCUMENTAL

Oficina de 
Archivo General

GESTIÓN LEGAL

Departamento 
Jurídico



MEJORA CONTINUA

Planear

HacerVerificar

Actuar

Objetivos
Procesos
Recursos

Ejecutar lo planificadoMedir desempeño

Tomar acciones para mejorar 
el desempeño



ACCESO AL SGC USTA





calidadUSTA













Indicador. Instrumento  utilizado para medir o comparar los resultados 
efectivamente obtenidos, en la ejecución de un proyecto, programa o actividad. 

MEDICIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN

Construcción institucional, bajo los lineamientos del Consejo Nacional de 
Acreditación.

Programas Académicos Procesos

Indicadores de los procesos de 
autoevaluación institucional en cada uno 
de los programas, bajo los lineamientos 

del Consejo Nacional de Acreditación

Indicadores de Gestión propios de la 
universidad



SISTEMA DE MEJORAMIENTO CONTINUO

http://simec.usta.edu.co/
http://simec.usta.edu.co/


MECANISMO DE RSQ



MECANISMO DE RSQ



RUTA DE ATENCIÓN DE LAS RSQ

USUARIO CALIDAD DEPENDENCIA

RSQ

RESPUESTA

DIRECCIONA

DIRECCIONA

MONITOREO

5 Días hábiles

PRINCIPIO DE CONFIDENCIALIDAD



RETROALIMENTACIÓN



GRACIAS


