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A mi esposo.

Lo que no se puede medir no se puede
controlar; o que no se puede controlar no se
puede gestionar; lo que no se puede gestionar

no se puede mejorar.

William Thomson Kelvin

Peter Drucker — adaptacion.
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Resumen y Abstract IX

Resumen

Implementacion de un plan de mejora del sistema de gestién de calidad en la
Facultad de Ingenieria de la Universidad Nacional de Colombia sede Bogota

El desarrollo de este proyecto abarca la definicibn de conceptos fundamentales en la
gestion de calidad, proporciona los principales antecedentes y el referente histérico de la
evolucion del término calidad desde sus inicios hasta la consolidacion como norma que
define estandares internacionales de implementacion en diferentes sectores. Ademas, se
relacionan los beneficios de contar con sistemas de gestién a nivel organizacional y

especificamente en entidades de educacién superior.

En este proyecto se realizd el diagnostico del sistema de gestiéon de calidad en los
procesos de formacion, investigacion, extension, bienestar y laboratorios en la Facultad
de Ingenieria; a partir del andlisis y evaluacion de resultados se definieron acciones de
mejora a implementar para dar alcance a la Norma Técnica Colombiana NTC-ISO

9001:2015 y mejorar el desempenfio de los procesos.

Como resultado de la implementacién de las acciones de mejora se logr6é consolidar a
nivel de Facultad un plan de accién anual, con la definicion de responsables de ejecucion
de proyectos e iniciativas, asignacion presupuestal, indicadores y metas de seguimiento
periédico, ademas de la alineacién con estrategias definidas a nivel institucional, y el
cumplimiento de requisitos como: la medicion y evaluacion de la satisfaccion de los
usuarios, la definicion de las necesidades y expectativas de las partes interesadas y la
determinacion de factores internos y externos que pueden afectar o favorecer el logro de

los objetivos planeados por los procesos.

Palabras clave: gestién de calidad, procesos, plan de accion, evaluacion del desemperio,

mejora.



Abstract

Implementation of a quality management system improvement plan at the Faculty

of Engineering of the National University of Colombia, Bogota headquarters

The development of this project covers the definition of fundamental concepts in quality
management, provides the main antecedents and the historical reference of the evolution
of the term quality from its inception to its consolidation as a norm that defines international
standards for implementation in different sectors. In addition, the benefits of having
management systems at the organizational level and specifically in higher education
entities are related.

In this project, the diagnosis of the quality management system was carried out in the
formation, research, extension, welfare and laboratory processes in the Faculty of
Engineering; based on the analysis and evaluation of the results, improvement actions
were defined to be implemented to reach the Colombian Technical Standard NTC-ISO
9001: 2015 and improve the performance of the processes.

As a result of the implementation of the improvement actions, an annual action plan was
consolidated at the Faculty level, with the definition of those responsible for the execution
of projects and initiatives, budget allocation, indicators and periodic monitoring goals, in
addition to alignment with strategies defined at the institutional level, and the fulfillment of
requirements such as: the measurement and evaluation of user satisfaction, the definition
of the needs and expectations of the interested parties and the determination of internal
and external factors that can affect or favor the achievement of the objectives planned by

the processes.

Keywords: quality management, processes, action plans, performance evaluation,
improvement.
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SIG: Sistema Integrado de Gestion

SIGA: Sistema Integrado de Gestion Académica, Administrativa y Ambiental de la
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SG-SST: Sistema de Gestién de la Seguridad y Salud en el Trabajo
SG-Laboratorios: Sistema de Gestién de Laboratorios

SoftExpert: Sistema de informacién soporte para la gestion de diferentes componentes del
sistema de gestion de calidad, a través de los médulos: documentos, auditoria y planes de

mejoramiento.

PGD: Plan Global de Desarrollo Institucional.






Introduccioén

La implementacion de sistemas de gestion de calidad contribuye a la identificacién de
objetivos, determinacion de los procesos y recursos requeridos para lograr los resultados
deseados. El enfoque principal de la calidad es asociado por los usuarios de un servicio o
producto a la capacidad de satisfacer y exceder expectativas y necesidades. A nivel
histérico el término se concibi6 como un mecanismo para agregar valor, mejorar los
tiempos de respuesta, y hacer mas eficaces, eficientes y efectivas las tareas al interior de

las empresas.

En las organizaciones habitualmente las actividades de calidad se convierten en un
proceso desgastante que se hace para dar cumplimiento previo a un ejercicio de auditoria.
Las actividades de calidad generan valor cuando se convierten en una herramienta para
los procesos que: contribuye a la toma de decisiones, permite de manera acertada generar
oportunidades de mejora, evalla continuamente el desempefio, genera el registro de

informacion documentada y evidencia la gestion

La Facultad de Ingenieria de la Universidad Nacional de Colombia es un sistema complejo
gue cuenta con diferentes particularidades, como la interaccion entre los procesos y sus
pares en el nivel sede y nacional. El desarrollo de este proyecto busca implementar
diferentes herramientas metodolégicas para dar cumplimiento a requisitos definidos en la
Norma Técnica Colombiana NTC-ISO 9001:2015, a lineamientos Yy directrices

institucionales y mejorar el desempefio general de los procesos.

La medicion de indicadores y metas en los procesos, establecer responsabilidades, definir
las limitaciones antes de la ejecucion de las acciones, analizar las afectaciones producidas
por modificaciones y cambios, identificar, prevenir, evaluar y monitorear los riesgos
asociados a la operacion, mejorar constantemente la percepcion de los usuarios frente a
los servicios ofertados, aumentar la capacidad de anticiparse y reaccionar ante

oportunidades externas e internas, participacién activa de las personas, planificacion,
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seguimiento y control de datos e informacion, son actividades que resumen la gestidon
exitosa de una organizacion que ha sabido interiorizar un sistema de mejoramiento
continuo. Con el establecimiento de acciones de mejora en los procesos de la Facultad se
espera adoptar buenas practicas que contribuyan al logro de los objetivos planeados, al

seguimiento, medicién y control de los resultados.



1. Justificacion

Los sistemas de gestibn son ampliamente utilizados por diferentes organizaciones y
sectores econdmicos que buscan mejorar la percepcion del cliente con respecto al servicio
o producto ofertado, asi como la blsqueda continua de la mejora administrativa de sus
procesos internos a partir del uso racional y adecuado de los recursos, el aumento en la
productividad y el fortalecimiento de la imagen corporativa dado el cumplimiento de
estandares de caracter internacional. Cada vez con mas frecuencia las instituciones de
educacioén superior se adhieren a la obtencion de estas certificaciones e integran varias

normas a su actividad académica.

En términos de gestion, para la Universidad Nacional de Colombia es aplicable la
legislacién colombiana compuesta por las siguientes leyes: Ley de Transparencia (Ley
1712 de 2014), Plan anticorrupcion (Ley 1474 de 2011), Ley antitramites (Ley 962 de
2005), Gobierno en linea (Decreto 2573 de 2014). Y las normas relacionadas a
continuacion: sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015, sistema de gestion ambiental
ISO 14001:2015, norma técnica colombiana para la gestion publica NTCGP 1000:2009,
modelo integrado de planeacion y gestion MIPG (Decreto 1499 de 2017) y el sistema de
gestion de la salud y seguridad en el trabajo (Decreto 1072 de 2015). Finalmente cuenta

con el programa de acreditacion y autoevaluacion institucional (Ley 30 de 1993).

1.1 Identificaciéon del Problema

A nivel administrativo y académico los requisitos del sistema de gestion de calidad no se
encuentran integrados al plan de accion anual de la Facultad y se desarrollan como
independientes con objetivos e indicadores diferentes, ademas no se encuentran alineados
con la ejecucion del plan global de desarrollo institucional. Al adoptar e implementar
mejoras en el sistema de gestidn de calidad en la Facultad de Ingenieria de la Universidad

Nacional de Colombia sede Bogot4, con base en la Norma Técnica Colombiana NTC-ISO
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9001:2015 se espera mejorar el desempefio global de los procesos de formacién,

investigacion, extension, bienestar y laboratorios.

1.1.1 Pregunta de Investigacion

¢, Como mejorar el sistema de gestiébn de calidad en la Facultad de Ingenieria de la

Universidad Nacional de Colombia sede Bogota?

1.2 Objetivo General

Implementar una propuesta de mejora del sistema de gestion de calidad en la Facultad de

Ingenieria de la Universidad Nacional de Colombia sede Bogota.

1.2.1 Objetivos Especificos

= Elaborar un diagnostico del sistema de gestién de calidad de la Facultad de
Ingenieria de la Universidad Nacional de Colombia sede Bogotd, en los procesos

de formacién, investigacion, extension, bienestar y laboratorios.

= Determinar las variables e indicadores de desempefio de los procesos de
formacion, investigacion, extension, bienestar y laboratorios en la Facultad de

Ingenieria de la Universidad Nacional de Colombia sede Bogota.

» Realizar el seguimiento y medicion de los procesos de formacioén, investigacion,
extension, bienestar y laboratorios en la Facultad de Ingenieria de la Universidad

Nacional de Colombia sede Bogota.



2.Marco Teorico

En este capitulo se presenta el marco conceptual y tedrico que soporta la realizacion del
proyecto, se consolidan algunos términos, se presentan los antecedentes, los beneficios
de implementar sistemas de gestion a nivel organizacional, la aplicacién de este tipo de

directrices en instituciones de educacion superior y la normatividad aplicable.

2.1 Definiciones

A continuacién, se relacionan los términos y definiciones mas utilizados en la
implementacion de sistemas de gestion de calidad con base en la Norma Técnica
Colombiana ISO 9000:2015:

Sistema de Gestiéon de Calidad: conjunto de elementos de una organizacion
interrelacionados o que interactlan para establecer politicas, objetivos y procesos para

lograr objetivos.

Organizacién: persona o grupo de personas que tienen sus propias funciones, con

responsabilidades, autoridades y relaciones para el logro de objetivos.

Cliente/Usuario: persona u organizacién que podria o no recibir un producto o un servicio,

destinado a esta persona u organizacion o requerido por ella.

Parte interesada: persona u organizacion que puede afectar, verse afectada, o percibirse

como afectada por una decision o actividad.
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Contexto: entorno empresarial, combinacién de factores internos y externos y de
condiciones que pueden afectar al enfoque de una organizacion a sus productos servicios

e inversiones y partes interesadas.

Producto: elemento de salida que es un resultado de actividades donde ninguna de ellas

se lleva a cabo necesariamente en la interfaz entre el proveedor y el cliente.

Servicio: elemento de salida intangible que es el resultado de llevar a cabo

necesariamente al menos una actividad en la interfaz entre el proveedor y el cliente.

Tramite: conjunto de requisitos, pasos, 0 acciones regulados por el Estado, dentro de un
procedimiento, que deben efectuar los usuarios ante una institucién puablica o particular
gue ejerce funciones administrativas, para adquirir un derecho o cumplir con una obligacién

prevista o autorizada por la Ley y cuyo resultado es un producto o un servicio.

Calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto cumple

con los requisitos.

Gestion: actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para

proporcionar un resultado previsto.

Procedimiento: forma especificada de llevar a cabo una actividad o un proceso.

Requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

Necesidad: se asocia con aquello que el usuario o parte interesada espera de forma

implicita de la organizacién, porque carece de ello o no cuenta con ello.

Expectativa: se asocia a aquellas “cosas” (productos, servicios, caracteristicas)

adicionales que el usuario o parte interesada espera encontrar durante el proceso.
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Caracteristica: rasgo diferenciador. Las caracteristicas pueden ser fisicas, sensoriales,

de comportamiento, de tiempo, ergonémicas y funcionales.

Riesgo: efecto de la incertidumbre sobre un resultado esperado.

Variable: elementos o caracteristicas de una poblacidon particular, que pueden ser
analizados o investigados con el propdsito de conocer dicha poblacion de acuerdo a los
propésitos de la investigacion y tomar decisiones al respecto.

Auditoria: proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencia y
evaluarla de manera objetiva con el fin de determinar el grado en que se cumplen los

criterios de auditoria.

Hallazgos de la auditoria: resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria

recopilada frente a los criterios de auditoria.

No conformidad: incumplimiento de un requisito.

Accién Correctiva: accién tomada para eliminar la(s) causa(s) de una no conformidad

detectada - u otra situacion no deseable - con el propdsito de impedir que se reproduzca.

Accion Preventiva: accion que se toma para eliminar la(s) causa(s) de una no

conformidad potencial o de otra situacién potencialmente no deseable.

Mejora: parte de la gestion de calidad orientada a aumentar la capacidad de cumplir con

los requisitos.

Indicador: métrica de desempefio, caracteristica que tiene un impacto significativo en la

realizacion del elemento de salida y la satisfaccion del cliente.

Eficiencia: relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Eficacia: grado en el cual se realizan las actividades planificadas y se logran los resultados

planificados.
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Satisfaccién del cliente: percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido
las expectativas.

Queja: expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion, relativa a su producto o
servicio, o al proceso, donde explicita o implicitamente se espera una respuesta o

resolucion.

2.2 Antecedentes

La estandarizacién es una forma de crear modelos y patrones de medida y referencia, a
nivel mundial es reconocida la Organizacién Internacional de Normalizacién ISO, su campo
de actividad abarca todos los &mbitos de la actividad humana. Cuenta con alianzas
consolidadas con organismos normalizadores en ambitos especificos, tiene estrictos
procedimientos de aprobacién de normas y el reconocimiento internacional de las mismas,
dada la participacién de diferentes entidades en sus comités técnicos de evaluacion y
aprobacion. Entre sus miembros solo se admite a un organismo de normalizacion por pais.
Son 163 paises miembros y cuenta con mas de 18.600 normas. Las normas son de
cumplimiento voluntario por parte de las organizaciones. Ademas, son elaboradas con la
participacién de las partes interesadas pertinentes, el proceso incluye la votacion,

valoracion y discusion de todos los puntos de control [1].

La Norma ISO 9000 establece que una “organizacion orientada a la calidad proporciona
una cultura que resulta en el comportamiento, las actitudes, las actividades y los procesos
para entregar valor mediante el cumplimiento de las necesidades y expectativas de los
clientes y otras partes interesadas pertinentes. La calidad de los productos y servicios de
una organizacion esta determinada por la capacidad para satisfacer a los clientes, y por el

impacto previsto y el no previsto sobre las partes interesadas pertinentes” [2].

Un sistema de calidad I1ISO 9001 se define como un conjunto de procesos
interdependientes que funcionan armoniosamente en una organizacion, utilizando diversos
recursos, para lograr objetivos relacionados con calidad. Esta norma se basa en siete
principios de gestion: enfoque al cliente, liderazgo, compromiso de las personas, mejora
continua, enfoque basado en procesos, toma de decisiones basada en evidencia y las

relaciones mutuamente beneficiosas con proveedores y clientes [3].
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2.3 Referente Histoérico e Internacional

A nivel industrial el término calidad se posicioné en 1920 a través de las continuas
inspecciones realizadas a los productos en proceso, el auge inicié en los Estados Unidos,
dado que el control de calidad (en la década de 1950) se convirtié en una filosofia de
gestion. En la Figura 2-1 se presenta una linea de tiempo con la evolucién del concepto y

los mecanismos usados para su evaluacion [4].

Algunos académicos han desarrollado aportes y herramientas durante las Ultimas décadas:
Juran (1979) desarroll6 la trilogia de la calidad (planificacion, control y mejora), implementé
el uso de la técnica de Pareto y la medicion de los costos asociados a calidad. Crosby
(1979) ided el concepto: la calidad es gratis si se hace bien desde la primera vez y de
acuerdo con los estandares establecidos, Deming (1986) propuso el ciclo PHVA (planear,
hacer, verificar y actuar) y fue uno de los pioneros en usar métodos estadisticos para
mejorar, mantener e implementar caracteristicas de calidad. En Asia, Ishikawa (1986)
realiz6 importantes contribuciones con el uso del Diagrama de Causa y Efecto e impulsé
el uso del control de calidad en todos los niveles de la organizacion a través del concepto
de cliente interno [5].

Figura 2-1: Linea de tiempo, evolucién del término Calidad
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La primera version de la Norma ISO se remonta a 1987, su evolucion se ha dado a través

de la emision de nuevas versiones actualizadas; los principales cambios evidenciados en

la versién 2015 se resumen y se comparan con respecto a la version anterior en la Tabla

2-1.

Tabla 2-1: Diferencias entre la Norma 1SO 9001 versién 2015 y versién 2008

Norma ISO 9001:2008

Norma ISO 9001: 2015

Se debe garantizar el cumplimiento de los

requisitos del cliente y el aumento continuo

Incluye el término “parte interesada” que

abarca a las personas u organizaciones

como: procedimientos, formatos, registros

y manual de calidad

de su satisfaccibn como  actor | que se ven afectadas por las decisiones o
determinante actividades de la empresa
Se manejan documentos identificados | Amplia el término “‘informacioén

documentada” a los registros u otra forma
de informacién de la organizacion y el

medio en el cual esta contenida

El compromiso de la alta direccidon se
de

responsable del sistema de gestion

evidencia en la asignhacién un

Analiza el contexto de la organizacién con
elementos estratégicos que combinan

aspectos internos y externos

Se planifica a través de acciones
preventivas, correctivas y de mejora; su
seguimiento y revision. No incluye un
mecanismo

especifico para abordar

riesgos

Pensamiento basado en riesgos, su
identificacién oportuna, seguimiento y su
ISO 31000

ampliacion en la Norma

Gestién del riesgo

La estructura de la Norma esta contenida

en ocho capitulos

La distribucion del texto en general se

modific6 adoptando la denominada

‘estructura de alto nivel” que busca

armonizar todas las normas 1SO

Fuente: Elaboracién propia informacion tomada de [6][7]
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2.4 Beneficios al implementar un sistema de gestion de
calidad

Los principales beneficios al implementar un sistema de gestion de calidad son de dos
tipos, internos y externos; dentro de los primeros se pueden considerar los siguientes
aspectos: mejora en los procedimientos, toma de conciencia, productividad, disminucién
en los defectos del producto o servicio, mejores tiempos de entrega, disminucion de
peticiones, quejas y reclamos y un mayor enfoque al cliente o usuario, en cuanto a los
beneficios externos son de resaltar: la obtencion de la certificacion en una norma de
reconocimiento internacional, mejora en la imagen corporativa y el aumento en los niveles

de satisfaccién del cliente [8].

Habitualmente son cuatro procesos principales que se requieren al implementar ISO,
documentacion, capacitacion, mejora continua de procesos y auditoria. Las empresas, que
carecen de un sistema de gestién de calidad preexistente y que no son sometidas a
presiones externas para adoptarlos, tienen mas probabilidades de mejorar
sustancialmente el rendimiento de sus operaciones a través de diferentes herramientas

organizacionales como las motivaciones internas [9].

Mas de 1 millén de organizaciones de todos los sectores de la actividad econémica en el
mundo han implementado sistemas de gestion [10]. Con el objetivo de garantizar que los
sistemas son flexibles y al mismo tiempo confiables, el concepto de gestion del cambio se
introdujo en la versién 2015 de la norma y la mejora puede ser continua o incremental,
como en un modo innovador de cambio, asi se resalta la necesidad de agilidad y flexibilidad
para lograr un éxito duradero. Las organizaciones se adaptan adecuadamente al cambio
si se realiza planificando, disefiando, implementando y controlando de manera efectiva y

eficiente los procesos [11].

Un estudio realizado por Boiral (2012), muestra el éxito en la implementacion de sistemas
de gestion ISO 9001 en las organizaciones los resultados mas significativos se dan cuando
las motivaciones son internas mas que externas, y dependen de la forma en que se
interpreta e implementa la norma [12]. Ademas en un estudio del Harvard Business School
realizados por Levine y Toffel en 2010, al analizar 1000 organizaciones, de las cuales 500

contaban con certificacion de calidad y 500 no tenian implementado un sistema de gestion;
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concluyeron que las primeras presentaban un conjunto de indicadores significativamente
mas favorables: un 9% mas de volumen de ventas y las consiguientes ganancias
adicionales; mas empleo (10%) y mejores salarios (7%) debido a mayores voliumenes de
ventas y rentabilidad, y en combinacion con ISO 14001 menos desperdicios e incidentes,

dichos efectos fueron mas evidentes en organizaciones pequefas [13].

2.5 Aplicacion de sistemas de gestion en instituciones
de educacion superior

Medina (2011) [14] y Mondrag6n (2006) [15], identificaron que las instituciones de
educacién superior buscan adecuarse al mercado, la competencia, requerimientos
gubernamentales y solicitudes de organismos internacionales, tales como: la Organizacion
de las Naciones Unidas para la Educacién, la Ciencia y la Cultura (UNESCO), la
Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico (OCDE), el Banco Mundial
(BM) y el Banco Interamericano de Desarrollo (BID) [16].

La globalizacién ha generado un aumento en el interés de las organizaciones por adquirir
estandares de caracter internacional, las instituciones de educacion superior implementan
cada vez mas normas que integran a su gestion. Al implementar un estandar ISO en
relacion con los competidores se adquieren ventajas estratégicas y competitivas

dependiendo del nivel y capacidad de absorcién de la organizacion [17].

Las universidades publicas buscan frecuentemente nuevas fuentes de financiacion, bajo
el principio de la autonomia universitaria. Esas fuentes, llamadas "recursos propios",
normalmente incluyen cobros por servicios educativos de extension universitaria, venta de
bienes y servicios, asesoria técnica y profesional entre otros. Al diversificar las fuentes de
financiamiento, se aumenta el compromiso de garantizar los servicios ofertados a traves
de certificaciones y acreditaciones otorgadas por entidades externas reconocidas [18]. Es
asi como han adoptado modelos de gestién de calidad practicados por el mundo de los
negocios con el fin de satisfacer las necesidades y expectativas de sus usuarios y clientes,
ademas de dar respuesta a los requisitos legales y normativos a los que deben acogerse
[19].
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En la Tabla 2-2 se presentan algunos casos de éxito y su contribucion al implementar

sistemas de gestion en instituciones de educacion superior.

Tabla 2-2: Sistemas de gestion en instituciones de educacién superior

Pais Afo Caso de Estudio Principal Contribucion

Australia | 2007 | Revision bibliografica | Los beneficios de estos modelos de gestién incluyen:
realizada entre 1996 | reconocimiento dentro del entorno competitivo de la
y 2006 en revistas de | educacidn superior, incorporacién de la perspectiva de
educacion de 34 | estudiantes como clientes, tener en cuenta las partes
diferentes paises interesadas internas 'y externas; abordar el

aseguramiento y la mejora de la calidad. Ademas,
mejoras en areas tales como: servicio al cliente,
procesos administrativos, aspectos personales y en la
planificacién estratégica y presupuestaria [20]

Irlanda 2012 | Investigacion Definicion de métricas de servicio, creacion de un
realizada en una de | repositorio de gestion documental, liderazgo en la
las siete | implementacion y desarrollo del sistema de gestion,
universidades apoyo en el cumplimiento de objetivos institucionales y
publicas de Irlanda formacion de empleados [21]

Colombia | 2013 | Andlisis realizado por | Involucrar al personal para que en el desarrollo de sus
ICONTEC a 563 | actividades cotidianas se reflejen las oportunidades de
empresas de | mejora y la administracién de los procesos a través
diferentes sectores, | de la medicién continua y permanente [22]
certificadas en el
periodo 2000 - 2005

Ghana 2013 | La muestra de este | Se considero la actividad educativa como proceso que
estudio fueron 30 | requiere insumos (informacién, materiales), recursos
universidades (personas, equipos, infraestructura) y control para
privadas de diversas | producir salidas (productos o servicios). Y se consideré
regiones en Ghana relevante la satisfaccion de los clientes internos a los

que se les presta el servicio [23]

México 2013 | Se identificaron 21 | Las instituciones de educacion superior publicas en
instituciones gue | México consideran como una prioridad la gestion de la
cumplian con las | calidad, dado que relacionan los procesos con las
caracteristicas para | funciones institucionales haciendo énfasis en el
el estudio liderazgo comprometido y la participaciébn con un

enfoque al cambio organizacional [24]
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Tabla 2-2: (Continuacion) Sistemas de gestion en instituciones de educacién superior

Pais Afio Caso de Estudio Principal Contribucion
Paises 2015 | Se identificaron 11 | La implementacién de sistemas de gestion en
Nordicos universidades de | universidades en Finlandia contribuyé al logro de

paises noérdicos con | objetivos de sostenibilidad en estas organizaciones,
un enfoque al | integrando  componentes  medioambientales vy
desarrollo sostenible | econdémicos, ademas incluyé la participacion de todos
los niveles de la piramide organizacional, asignacion de

recursos, cultura y documentacion [26]

Fuente: Elaboracién propia informacion tomada de [20] [21] [22] [23] [24] [25] [26]

Los principales retos al implementar un sistema de gestion de calidad en instituciones de
educacién superior son: la definicion del contexto de la instituciéon y su rol como entidad
publica o privada. La asignacion y distribucién de recursos. La integracién con procesos
de acreditacion, autoevaluacién, normas y directrices establecidas por el Ministerio de
Educacion. La participacion de las partes interesadas en la definicion de los lineamientos
estratégicos institucionales. Establecer una cultura con enfoque en la mejora continua e
implicar activamente a todas las personas. Encontrar el balance adecuado en la interaccion

entre los procesos y el funcionamiento como un sistema coherente [2] [7] [27].

Las necesidades que llevan a una institucién de educacion superior a implementar
sistemas de gestion se resumen en: la basqueda de una gestion administrativa exitosa y
gue fortalezca la academia. El proporcionar a los usuarios servicios con el pleno
cumplimiento de requisitos, mejorando continuamente los niveles de satisfaccion y
procurando exceder sus expectativas. La alineacion de estrategias, politicas, procesos y
recursos para lograr objetivos. Gestionar los riegos y oportunidades que pueden afectar el
éxito de la institucion. Aumentar la capacidad de anticiparse y reaccionar frente a los
cambios. La toma de decisiones y acciones basadas en evidencia a partir de medicion y

seguimiento a datos e informacion precisa y confiable [2] [7] [27].
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2.6 Referencias Normativas

Las normas, leyes, decretos y resoluciones que se listan, se usaron como referente en su

totalidad o en parte, para el desarrollo del proyecto:

Norma Técnica Colombiana NTC-ISO 9000:2015 Sistemas de gestion de calidad,

fundamentos y vocabulario [2].

Norma Técnica Colombiana NTC-ISO 9001:2015 Sistemas de gestion de calidad,

requisitos [7].

Norma Técnica Colombiana NTC-ISO 19011:2018 Directrices para la Auditoria de
Sistemas de Gestion [28].

Ley 1712 de 2014. “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho
de Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones” y los Decretos

que la reglamenten [29].

Decreto 1443 de 2014 “Por el cual se dictan disposiciones para la implementacion del
Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST)” [30].

Decreto 1081 de 2015 Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del

Sector de Funcién Publica [31].

Decreto 124 DE 2016 “Por el cual se sustituye el Titulo 4 de la Parte 1 del Libro 2 del

Decreto 1081 de 2015, relativo al "Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano" [32].

Decreto 1499 de 2017. "Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto
Unico Reglamentario del Sector Funcion Publica, en lo relacionado con el Sistema de
Gestion establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015" [33].

Resolucion 620 de 2017 de Rectoria, “Por la cual se adopta el Sistema de Gestion de
Seguridad y Salud en el Trabajo y se emite la Politica y sus Objetivos en la Universidad

Nacional de Colombia" [34].
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Resolucion 1528 del 2018, “Por la cual se define, se estructura y se establecen roles y
responsabilidades del Sistema Integrado de Gestion Académico, Administrativo y
Ambiental en la Universidad Nacional de Colombia y se derogan las Resoluciones que le

sean contrarias” [35].

Acuerdo 238 de 2017 del Consejo Superior Universitario "Por medio del cual se adopta el
Régimen de Planeacion y de Evaluacion Permanente de Resultados de la Universidad

Nacional de Colombia" [36].

Acuerdo 303 de 2019 del Consejo Superior Universitario “Por el cual se aprueba el Plan
Global de Desarrollo de la Universidad Nacional de Colombia para el periodo 2019 - 2021"
[37].

2.7 Marco Contextual

Los lineamientos estratégicos principales de la Facultad de Ingenieria son:

Propé6sito Superior: orientar la construccion de una sociedad incluyente, equitativa y
sostenible, a través de la formacién integral y la investigacién cientifica, para generar

soluciones innovadoras con impacto tecnoldgico, social y econémico.

Misién: formar ingenieros e investigadores comprometidos con el desarrollo tecnolégico,
econdémico y social para el mejoramiento y la transformacién sostenible del pais, a través
del trabajo colaborativo, incluyente, responsable, ético e inspirador, ejemplo de liderazgo

y emprendimiento, de todos los miembros de la comunidad académica de la Facultad.

Vision: en 2025, la Facultad de Ingenieria de la Universidad Nacional continuaréa siendo
un referente por su compromiso con la investigacion y la formacién de ingenieros con
procesos de ensefianza y aprendizaje colaborativos, innovadores, adaptativos, criticos y
creativos; y por su contribucion a la construccion de politicas publicas para la disminucién

de brechas sociales, con equidad y sentido de pais [38].
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Objetivos Estratégicos:

= Contribuir a la unidad nacional, a la articulacion de sus regiones, y a la vinculacion
al contexto internacional, en su condicion de centro de vida intelectual y cultural
abierto a todas las corrientes de pensamiento y a todos los sectores sociales,
étnicos, regionales y locales.

= Crear y asimilar criticamente el conocimiento en los campos avanzados de las
ciencias, la técnica, la tecnologia, el arte y la filosofia.

» Formar profesionales e investigadores sobre una base cientifica, ética y
humanistica, dotandolos de una conciencia critica, que les permita actuar
responsablemente frente a los requerimientos y tendencias del mundo
contemporaneo y liderar creativamente procesos de cambio.

= Propender por la existencia de un ambiente propicio para el desarrollo personal de
sus integrantes y de sus grupos de investigacion y de los procesos individuales y
colectivos de formacion, por la calidad de la educacion, y por el avance de las
ciencias y las artes y de su vinculacion a la cultura.

= Formar ciudadanos libres y promover valores democraticos, de tolerancia y de
compromiso con los deberes civiles y los derechos humanos.

= Estudiar y enriguecer el patrimonio cultural, natural y ambiental de la nacién y
contribuir a su conservacion.

= Promover el desarrollo de la comunidad académica nacional y fomentar su
articulacion internacional.

» Estudiar y analizar los problemas nacionales y proponer, con independencia,
formulaciones y soluciones pertinentes, convirtiéndose asi en conciencia critica de
la nacion.

* Prestar apoyo y asesoria al Estado en los 6rdenes cientifico, tecnoldgico, técnico,
cultural y artistico, con autonomia académica e investigativa.

» Hacer participes de los beneficios de su actividad académica e investigativa a los
sectores sociales que conforman la nacién colombiana.

= Contribuir mediante la cooperaciéon con otras universidades e instituciones del
Estado a la promocion y al fomento del acceso a la educacion superior de calidad.

» Estimular la integracion y la participacion de los miembros del personal académico

y de los estudiantes, para el logro de los fines de la educacion superior.
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= Participar en empresas, corporaciones mixtas u otras formas organizativas, en
orden al mejor cumplimiento de los objetivos y funciones de la universidad [39].
Valores

Los valores guia de la Universidad Nacional de Colombia se establecen mediante la
Resolucién 11 de 2018 "Por la cual se adopta el Compromiso Etico de la Universidad
Nacional de Colombia y se establecen directrices para su implementacion y seguimiento":

Didlogo: se puede entender de diferentes maneras: como un medio de comunicacion,
como una herramienta para dirimir conflictos o como una estrategia para intercambiar
ideas. Sin embargo, aqui se propone que el dialogo sea un valor ético, es decir, que se
asuma como una cualidad del comportamiento de los miembros de la Institucion y que se

aplique como pauta de accion continua para la busqueda compartida del bien comun.

Equidad: se observa en aquellos comportamientos en los que se reconoce que todas las
personas son seres humanos iguales en dignidad y, por tanto, merecen un trato digno por
igual. Por ello, el concepto de equidad tiene una connotacién de igualdad y de justicia
social con valoracion de la individualidad.

Honestidad: se manifiesta en aquellos comportamientos que incluyen una intencion de
sinceridad, transparencia y coherencia entre lo que se piensa, se dice y se hace. Este valor
se refleja en la capacidad de negarse a engafiar o apropiarse de lo ajeno y de aceptar los

propios limites para no mentirse a uno mismo y a los demas.

Pertenencia: se expresa en aquellos comportamientos sustentados en el amor por una
organizacion social, lo que lleva a la participacién de un espacio comun, real o imaginario,
gue permite sentirse dentro y compartir significados, metas, aspiraciones, valores e

ideales.

Respeto: se aprecia en aquellos comportamientos en los que se reconoce que todas las
personas son fines en si mismos y no solo medios. Esto significa que todos los seres
humanos poseen dignidad, ya que son sujetos y no objetos, y por lo tanto merecen
atencion y cuidado. Dentro de este valor se incluye la tolerancia, que es el respeto activo

por el otro, en el sentido de comprender, aceptar y abrirse a otros mundos.
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Responsabilidad: se evidencia en aquellos comportamientos que cumplen, al menos, dos
condiciones: la primera es hacerse cargo de las consecuencias de los actos propios, la
segunda es anticiparse a ellas, es decir, prevenir y evitar situaciones que causen dafio a

si mismo, a otros y al entorno.

Solidaridad: se evidencia en aquellos comportamientos que llevan la intencién de unirse
a otras personas y apoyarlas para el logro de fines. Este valor se puede presentar en dos
sentidos: primero, la busqueda del interés comun como resultado de la cooperacién para
el logro de objetivos; segundo, la busqueda de una vinculacién social como resultado de
la ayuda a quien lo necesita [40].






3. Desarrollo Metodoloégico

En este capitulo se presenta la herramienta utilizada para hacer el diagnéstico del sistema
de gestion de calidad en los procesos de formacion, investigacion, extension, bienestar y
laboratorios en la Facultad de Ingenieria, asi como la consolidacion y el analisis de los
resultados por item evaluado.

3.1 Diagnéstico

La evaluacién inicial de los procesos de la Facultad de Ingenieria se realizé a partir de la
determinacion del cumplimiento de los requisitos de la Norma Técnica Colombiana NTC
ISO 9001:2015, la valoracién del desempefio de las directrices establecidas en la Norma
incluyo la revision de evidencia objetiva a través de observacion y verificacion documental.
Entendiendo los “debe” como un requisito, los “deberia” como recomendacion y el “puede”

como la posibilidad o no de que la organizacion implemente el aspecto en mencién [28].

A finales del cuarto trimestre del 2018 cuando se dio inicié el diagnéstico del Sistema de
Gestion de Calidad SGC en la Facultad de Ingenieria, la Universidad Nacional de Colombia
implementaba un plan de transicion de la version 2008 de la norma a la versién 2015. Por
tanto, como herramienta de mediciéon se utilizd el U.FT.15.001.024 Instructivo de
autoevaluacién de procesos en el marco de la gestién de calidad, disefiado por el Sistema

Integrado de Gestién Académica, Administrativa y Ambiental SIGA [41].
El instrumento de diagndstico cuenta con los siguientes componentes:

a. Elementos del sistema: son los diferentes componentes del sistema de gestion de la
calidad que se convierten en elementos clave para el desempefio eficaz, eficiente y
efectivo, y sobre los cuales fija su atencion la autoevaluacion con el fin de determinar de

una forma confiable su nivel de cumplimiento.
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b. Criterios de autoevaluacién: son las preguntas de autoevaluacion que se formulan
alrededor de cada elemento del sistema con el fin de efectuar un proceso de reflexion y

andlisis para proceder a emitir un juicio frente al nivel de cumplimiento.

c. Campos de calificacion Sl, NO, N/A: alli se elige la opcibn marcando con una X segun
corresponda al juicio emitido por el evaluador y en concordancia con la evidencia

disponible.

d. Evidencia: en linea con lo definido por la norma Técnica Colombiana NTC ISO 19011
directrices para la evaluacién de los sistemas de gestion, este campo pretende identificar
todos los registros, declaraciones de hechos o cualquier otra informacion que es pertinente
a los requisitos evaluados y que es verificable dando asi sustento al juicio emitido por el

evaluador [28].

e. Observacion: alli se consigna el comentario que el evaluador considere pertinente bien
sea para explicar el juicio emitido, para efectuar una recomendacion o aspecto a tener en
cuenta para el fortalecimiento del criterio evaluado o para complementar la informacion
dada.

El resultado de la evaluacion se generé por capitulo de la Norma Técnica Colombiana ISO
9001:2015, no se incluy6 el capitulo O Introduccién y generalidades, el capitulo 1 Objeto y
campo de aplicacion, el capitulo 2 Referencias normativas y el capitulo 3 Términos y
definiciones; el ejercicio inicio en el capitulo 4, ver Anexo A. El resultado consolidado es el
promedio de respuestas afirmativas dadas en la valoracion de cada requisito en relacion

al total de preguntas generadas por item.

Escala de cumplimiento: se consideran fortalezas aspectos con un puntaje superior al 80%
en los items calificados. Las oportunidades de mejora se asocian a puntajes que oscilan
entre 50% y 80% del total a obtener. Los puntajes inferiores a 50% de cumplimiento

requieren una revision estructural del proceso con respecto al elemento evaluado.

La gréfica de radar permite visualizar las brechas entre el estado actual de los procesos

de la Facultad y el estado ideal por parametro, los resultados se presentan de forma
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conjunta consolidando los items evaluados con el nivel obtenido en una escala de 0 a
100%, asi se observan las brechas de cumplimiento de cada aspecto individual con
respecto a los demés [42].

3.2 Analisis y Resultados del Diagndéstico

De acuerdo con la estructura del SGC en la Universidad Nacional de Colombia algunos
requisitos de la Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2015 son responsabilidad del Nivel
Nacional, y le corresponde a las Sedes y Facultades conocer y evidenciar la aplicacion de
los mismos. Consideracién que se tuvo en cuenta al momento de la evaluacion del
cumplimiento del proceso frente al requisito. La valoracion de los procesos de formacion,
investigacion, extension, bienestar universitario y gestion de laboratorios se realizé en

conjunto como Facultad de Ingenieria.

A continuacion, se describen los hallazgos principales generados en la evaluacion

realizada a los procesos de la Facultad por item y capitulo de la NTC ISO 9001:2015:

3.2.1 Contexto de la Organizacion

Capitulo que consolida los factores que influyen en el cumplimiento del propésito de la

organizacion, misién, vision, politicas y objetivos definidos.

Comprensién de la Organizacién y su contexto: la disposicion académica y
administrativa de la Facultad de Ingenieria esta definida en el Acuerdo 014 de 2007 del
Consejo Superior Universitario "Por el cual se adopta la estructura y organizacion de la

Facultad de Ingenieria, Sede Bogota" [43].

En cuanto al direccionamiento estratégico de la Facultad de Ingenieria se evidencié que el
propésito superior, la mision y la vision al momento de la evaluacion estaban en proceso
de actualizacion y alineacion con el Plan Global de Desarrollo institucional PGD 2019 —

2021 de la Universidad Nacional de Colombia.

Necesidades y expectativas: No se encontrd informacién documentada sobre los
aspectos internos y externos de los procesos de la Facultad que puedan afectar el

cumplimiento del direccionamiento estratégico (Matriz DOFA).
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Las necesidades y expectativas de las partes interesadas por proceso de acuerdo con el
impacto en el cumplimiento de los objetivos de la Facultad no se han identificado y

valorado.

Alcance del sistema: el alcance del sistema de gestién de calidad de la Universidad es
una directriz institucional que engloba el “Disefio y prestacién de los servicios de educacién
superior: formacion, extension e investigacién en ciencias humanas y sociales, ciencias

agropecuarias, ingenieria, artes y arquitectura, ciencias de la salud y ciencias puras” [44].

Sistema de gestién y sus procesos: la identificacién y relacion de los procesos de la
Universidad Nacional se presenta en la Figura 3-2 Mapa de Macroprocesos, los procesos
objeto de este estudio estan catalogados como misionales: formacion, investigacion y
extensidn y como de apoyo: bienestar universitario y gestion de laboratorios.

Figura 3-2: Mapa de Macroprocesos
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Fuente: Manual de procesos y procedimientos, Universidad Nacional de Colombia [45]

Las interacciones de los procesos estan descritas en la caracterizacion, documento que
relaciona las principales entradas y salidas del proceso, los proveedores y usuarios, y los

insumos y productos, tanto internos como externos a la organizacion.
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Los procesos de la Universidad Nacional se clasifican fundamentalmente en:

Estratégicos: estan vinculados al entorno de la alta direccion, se refieren a los procesos
orientados a la planificacion y establecimiento de politicas y estrategias, definicion de
objetivos, provisibn de comunicacion, revision por la direccién y demas directrices que

determinan el rumbo de la Universidad Nacional de Colombia.

Misionales: son aquellos que permiten cumplir la mision y los objetivos institucionales de

la Universidad Nacional de Colombia.

Apoyo: brindan soporte al cumplimiento de la misidbn y objetivos institucionales

suministrando recursos, servicios e informacion.

Especiales: corresponde a los procesos que por su naturaleza no contribuyen al
cumplimiento de la misién y objetivos institucionales, pero atienden los lineamientos del

sistema de gestidn para su sostenibilidad y mantenimiento.

Evaluacién: procesos necesarios para medir y recopilar los datos insumo para el analisis
del desempefio institucional, a partir de los cuales se plantea el mejoramiento continuo
[45].

3.2.2 Liderazgo

Capitulo que establece los lineamientos, directrices y condiciones para el logro institucional

de obijetivos.

Liderazgo y compromiso: la planeacién y evaluacion permanente de resultados en la
Universidad contempla el Plan Estratégico Institucional Plei 2034, el cual establece la
vision, las politicas, los ejes estratégicos, los objetivos y las grandes metas que orientaran
el desarrollo institucional en el largo plazo, comprende cuatro periodos rectorales, es
aprobado por el Consejo Superior Universitario, previo concepto del Consejo Académico,

inicia su vigencia una vez finaliza el periodo fiscal del Plei anterior [36].
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El Plan Global de Desarrollo es el instrumento de concrecion del Plan Estratégico
Institucional en cada uno de los periodos de gestion rectoral, contiene los ejes estratégicos,
los objetivos generales, los programas y las metas del periodo rectoral. El plan de
inversiones contiene los presupuestos plurianuales de los principales programas y
proyectos de inversién y la proyeccion de los recursos financieros requeridos para su

ejecucion [37].

Enfoque al usuario: para el cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios cada
proceso cuenta con un Normograma, documento en el que se registra la normatividad
vigente aplicable al desarrollo operacional, el origen de la norma que puede ser interna o

externa, y la relacién de contenido que puede ser parcial o total [46].

Politica de Calidad: a nivel institucional la Universidad cuenta con una Politica y unos
objetivos de Calidad estos se encuentran alineados al Direccionamiento estratégico en el
marco del PGD, y manifiestan explicitamente el compromiso de la organizacién con la
mejora continua de sus procesos, el cumplimiento de los requisitos y la satisfaccion del
usuario [47]. Este documento se encuentra publicado en la pagina web de la Universidad

y esta disponible para su consulta en el sistema de informacién SoftExpert.

Roles, responsabilidades y autoridades de la Organizacion: los roles vy
responsabilidades de la organizacion frente al Sistema de Gestion estan definidos en la
Resolucion 1528 del 2018 de Rectoria, “Por la cual se define, se estructura y se establecen
roles y responsabilidades del Sistema Integrado de Gestion Académico, Administrativo y
Ambiental en la Universidad Nacional de Colombia y se derogan las Resoluciones que le

sean contrarias” [35].

3.2.3 Planificacion

Capitulo que define la organizacion, seguimiento, control, especificacién de los procesos

operativos necesarios y de los recursos relacionados para lograr objetivos.

Acciones para abordar riesgos y oportunidades: en el analisis de riesgos “La

Universidad establece situaciones adversas que la pueden afectar y que pueden llevar a
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la materializacion, incumplimiento o perdida de sus objetivos, estrategias, proyectos de
inversion, reputacion, hechos de corrupcion, reglamentaciones, seguridad de la

informacion, entre otros, en las diferentes sedes, procesos y sistemas” [48].

La gestion del riesgo en todas las instancias de la Universidad incluye establecer el
contexto del proceso, valorar, identificar, analizar, evaluar y dar tratamiento al riesgo. En
los procesos de la Facultad se evidencié la gestién de 7 Riesgos de Corrupcion y de 5

Riesgos Operativos.

Objetivos y planificacion para lograrlos: el plan de accién es un documento de gestién
anual que permite orientar de forma articulada, los procesos, instrumentos, talento humano
y recursos disponibles, hacia el logro de las metas establecidas en el Plan Global de

Desarrollo y el cumplimiento de los fines misionales.

En la época en que se realiz6 el diagnoéstico la Facultad de Ingenieria no contaba con un
Plan de Accion estructurado donde se establezcan las principales iniciativas por proceso,
los recursos, los responsables, las metas, los indicadores y estadisticas, el seguimiento y
medicién periddica del avance en el cumplimiento de objetivos y su articulacién con los

Programas definidos en el PGD.

Planificacion de cambios: para la determinacion de cambios la Universidad cuenta con
la Guia de gestién del cambio, documento que determina la metodologia para la
identificacion, diagnoéstico, planeacion y seguimiento a los cambios que se generen en los

procesos [49].

3.2.4 Apoyo

Capitulo que resume el compromiso con la provision de recursos, el seguimiento a
procesos y resultados, la determinacion y evaluacion de oportunidades y la

implementacion de acciones.

Recursos: dando cumplimiento al Acuerdo 153 de 2014 del Consejo Superior Universitario
"Por el cual se adopta el régimen financiero de la Universidad Nacional de Colombia" [50],

el presupuesto de la Universidad se genera mediante Resolucion de Rectoria, por la cual
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se asigna el presupuesto de funcionamiento de los Niveles Centrales y Fondos Especiales,
la Vicerrectoria de Sede asigna la apropiacion presupuestal para el Fondo Especial de la
Facultad de Ingenieria. Y finalmente, la Decanatura de la Facultad determina la distribucion
del presupuesto anual de ingresos y gastos, el cual es aprobado por el Consejo de Facultad

en diciembre del afio anterior a la ejecucion.

Personas: para la operacién y control de los procesos la Universidad Nacional cuenta con
un manual de funciones y de competencias laborales para los cargos contemplados en la
planta global de personal administrativo, que conforman los niveles: Directivo, Asesor,
Ejecutivo, Profesional, Técnico, Asistencial, Educadores de Ensefianza Basica y Media y

Trabajadores Oficiales [51].

Infraestructura: la Facultad ha determinado a través de un plan de desarrollo fisico las
necesidades en términos de infraestructura, el documento se compone de tres aspectos,
el diagndstico general de la situacién actual de los edificios de la Facultad, la cuantificacién
de los déficits espaciales y la propuesta de desarrollo a mediano y largo plazo [52].

Ambiente para la operacion de los procesos: con el fin de promover la salud fisica y
mental en el ambiente laboral y prevenir accidentes y enfermedades laborales, la
Universidad ha implementado el SG-SST mediante Resolucién 620 de 2017 de Rectoria,
“Por la cual se adopta el Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo y se emite
la Politica y sus Objetivos en la Universidad Nacional de Colombia", este sistema es

liderado por la Vicerrectoria General [34].

Recursos de seguimiento y medicidn: el control de los dispositivos de seguimiento y
medicion es aplicable en los laboratorios que prestan servicios de extension en la Facultad
y se realiza a través del sistema de informacion Hermes [53], donde se registran los
ensayos Y servicios ofrecidos por el laboratorio, la infraestructura y riesgos, los equipos y

la acreditacion, en caso de tenerla.

Conocimiento de la Organizacién: el plan de capacitacion del personal administrativo de
la Facultad es definido por la Direccion Nacional de Personal Académico y Administrativo,

responsable del desarrollo integral de los servidores publicos de la Universidad y del
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fomento de la calidad en la prestacion del servicio. El programa de capacitacion laboral de
la sede se define anualmente, la formacion y el fortalecimiento de competencias laborales

est4 dirigida a los servidores vinculados en carrera administrativa y provisionalidad [54].

Competencia: la Division de Personal Académico de la Sede es la responsable de la
evaluacién del desempefio del personal, valoracién del mérito y seleccion del personal
Administrativo de Carrera y personal en periodo de prueba, para garantizar que los
servicios que estos prestan contribuyan al desarrollo de la Institucion. La valoracion del
mérito es un proceso anual, contempla la calificacién del jefe inmediato y pueden incluir

evaluaciones parciales por traslado o reubicacién [55].

Toma de conciencia: la Oficina de Planeacion y Estadistica de la Sede Bogota desarrolla
programas que buscan afianzar la cultura organizacional, como el Pasaporte Ruta UN de
la Calidad y Ruta UN hacia la mejora continua, el objetivo de estas iniciativas es fortalecer
la gestion académico-administrativa en las diferentes dependencias y procesos,
actividades que contaron con la participacion de personal Administrativo de la Facultad
[56].

Comunicacion: la gestion de comunicaciones en la Facultad de Ingenieria esté definida
en la Circular 001 de 2019 del Consejo de Facultad, cuyo fin es dar una directriz para las
solicitudes de divulgacion en los canales de comunicacion de la Facultad de Ingenieria a

cargo de la Unidad de tecnologias medios y comunicaciones [57].

Informacién Documentada: en los procesos de la Facultad se evidencié el uso de
informacion documentada que no se encuentra registrada y controlada en el sistema de
informacion SoftExpert. Se podria hacer uso de las plantillas definidas a nivel institucional,
revisar los procedimientos institucionales vigentes y los registros respectivos, actualizar el
inventario de gestion documental por proceso, evaluar el uso, cambio e implementacion de

los documentos y realizar la solicitud de creacion, modificacion o eliminacion en el SGC.

3.2.5 Operacion

Capitulo que determina el conjunto de procesos que transforman los requisitos en

resultados.
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Planificacion y control operacional: el manual de procesos y procedimientos tiene como
finalidad describir la gestion de procesos implementada por la Universidad Nacional para
el aseguramiento de la calidad de sus servicios, en el sistema de informacioén SoftExpert
se percibe un esquema que integra los dieciséis Macroprocesos de la organizacion y sus
interacciones dentro del SGC, relacionando la caracterizacion del proceso, la

documentacion, los riesgos, y los tramites y servicios asociados a la operacion [45].

Requisitos del servicio: la Universidad cuenta con una politica de servicio, que manifiesta
el compromiso con la prestacion de servicios de docencia, investigacion, extension y
gestion académico-administrativa. Su enfoque es el logro de los propésitos misionales,
optimizacion de recursos, cultura del servicio con orientacién al usuario interno y externo y

el mejoramiento de la percepcion hacia el servidor publico [58].

Disefio y desarrollo del servicio: la guia metodoldgica para priorizacién y racionalizacion
de trdmites y servicios permite aplicar criterios para focalizar los recursos, las fases de
desarrollo comprenden identificacion y caracterizacion, elaboracion de hojas de vida,
evaluacion y priorizacion, y la definicibn de acciones de intervencién de los tramites y
servicios del proceso. A nivel institucional la Universidad esta desarrollando un proyecto
sobre la racionalizacion de tramites que incluye la actualizacion de las hojas de vida
documento que relaciona la normatividad, los requisitos del servicio, el procedimiento y la

forma en que el usuario puede acceder a estos [59].

Control de procesos, productos y servicios suministradores externamente: los lineamientos
los establece la Resolucion 1551 de 2014 de Rectoria, “Por medio de la cual se adopta el
Manual de Convenios y Contratos de la Universidad Nacional de Colombia”, este
documento permite conocer, aplicar y efectuar seguimiento a las diferentes etapas de la
actividad contractual de la Universidad. Ademas de, los lineamientos para la adquisicion
de bienes y servicios externos y las disposiciones para contrataciones orientadas al
desarrollo de actividades cientificas, tecnolégicas, de innovacion, de investigacion y de
regalias. En la Facultad la verificacion de la aplicacion del Manual es responsabilidad de
la Unidad Administrativa y los procesos asociados a la gestion financiera y administrativa
[60].
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Produccion y provision del servicio: el Portafolio de Tramites y Servicios de la Sede es
el documento consolidado donde se evidencian las caracteristicas de los servicios
ofertados en la Universidad, el usuario interno o externo puede acceder a la descripcion
general del servicio, condiciones de acceso e informacion de contacto [61].

Liberacion del servicio: el protocolo de atencion y servicio al usuario da los lineamientos
para la prestacion del servicio en cada uno de los procesos, define las responsabilidades
de los servidores frente a la atencion final de cara al usuario, asi mismo, describe las
necesidades de los grupos de interés, los canales de atencion y los mecanismos de

comunicacion con los servidores publicos de la Universidad [62].

Control de salidas No Conformes: para prevenir el uso o entrega no intencionada de un
producto o servicio al usuario, se identifican las fallas del proceso, este procedimiento
busca asegurar que los productos o servicios no conformes se describan, se realice el plan

de tratamiento y se controlen [63].

3.2.6 Evaluacion del Desempefio

Capitulo que abarca el analisis de hechos, evidencias y datos que conducen a una forma

objetiva de tomar de decisiones que se traduzcan en el resultado planeado.

Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion: la Oficina de Planeacién y Estadistica
para el monitoreo y la evaluacion de la conformidad de los procesos ha establecido el uso
de estadisticas e indicadores. En la Facultad a nivel de proceso se identific6 que en
laboratorios no se tenian definidos indicadores de gestion, en los demas procesos estaban
establecidos: 1 indicador en formacién, 5 en extensién, 13 en bienestar y 7 en
investigacion, para este Ultimo no se evidenci6 la medicién del proceso, se observo el
consolidado de Sede. El registro de los indicadores no se encontraba actualizado en el
formato hoja de vida de indicadores de gestion y de acuerdo con la periodicidad de
medicion definida en cada proceso. Los procesos no cuentan con un informe de andlisis

de resultados de indicadores y metas que evidencie el avance en la gestion.

Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias PQRS: la Universidad cuenta con un

Sistema de Quejas y Reclamos, instrumento que permite a los integrantes de la comunidad
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universitaria y a la ciudadania en general, presentar PQRS y hacerle seguimiento a la
respuesta [64]. En la Facultad se podria realizar un andlisis a los tiempos de respuesta y

seguimiento a las solicitudes presentadas en los procesos con mayor frecuencia.

Satisfaccién del Usuario: la Universidad cuenta con una metodologia de medicién de la
satisfaccién del usuario, cuyo objetivo es identificar, medir y analizar la percepcion de los
usuarios frente a los distintos atributos del servicio. En los procesos de formacion,
investigacion, extension y bienestar se evidencio aplicacion de una encuesta, sin embargo,
no se usa el procedimiento de medicién de la satisfaccion del usuario, y en la medicién no

se relaciona la valoracion de los atributos del servicio.

Auditoria interna: para determinar la conformidad de los sistemas de gestién de la
Universidad Nacional de Colombia con respecto a las disposiciones planificadas y los
requisitos aplicables, asi como su mantenimiento eficaz, eficiente y efectivo, el SIGA
cuenta con un procedimiento definido para la ejecucion y planificacion de Auditorias [65].
En la Facultad de Ingenieria se recibid auditoria interna por parte de la Oficina de
Planeacion y Estadistica de Sede en septiembre de 2018, a partir de la cual se generaron
11 hallazgos, distribuidos asi: 6 en gestion de laboratorios, 2 en bienestar universitario, 2

en investigacion y 1 en formacién, en extension no se registraron no conformidades.

Revision por la Direccion: proceso que la Universidad realiza anualmente con el fin de
asegurar la conveniencia, adecuacion y eficacia, a través del cumplimiento de politicas,
objetivos, requisitos legales y normas técnicas aplicables [66]. Los procesos de la Facultad
no hacen el registro de los resultados del proceso en el informe de Revision por la

Direccion.

3.2.7 Mejora

Capitulo que evalta el aumento en la capacidad de cumplir los requisitos, mantener el

desempefio del proceso y generar nuevas oportunidades.

Mejora Continua: la mejora continua de los procesos en la Facultad estd dada por la

formulacion anual de planes de mejoramiento por proceso, que son resultado de la
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evaluacion permanente de la gestion. A nivel de proceso se evidencio la documentacién

de cinco oportunidades de mejora, orientadas al mejoramiento del servicio [67].

No conformidad y Accion Correctiva: cuando ocurre una no conformidad los procesos
deben evaluar el hallazgo, hacer un analisis de causas e implementar un plan de accién
gue controle y corrija el proceso, ademas se debe conservar informacién documentada en
SoftExpert. De acuerdo con los hallazgos generados a partir de la auditoria interna en la
Facultad se deberian registrar las evidencias de los planes formulados en el sistema de

informacion.

3.3 Resultados Diagnostico

En la Tabla 3-3 se presenta el consolidado de los resultados por capitulo evaluado, se
incluye el nimero total de preguntas realizadas, las respuestas afirmativas por item vy el
porcentaje de cumplimiento, en la Figura 3-3 se observa en el diagrama de radar el nivel
de valoracién de los procesos de la Facultad en relacién al 100% de cumplimiento de los

requisitos de la Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2015.

Tabla 3-3: Porcentaje de cumplimiento de los procesos por capitulo

4. Contexto 5 3 60%
5. Liderazgo 5 5 100%
6. Planificacion 4 3 75%
7. Apoyo 10 9 90%
8. Operacion 7 6 86%
9. Evaluacioén del desempefio 6 2 33%
10. Mejora 2 1 50%
Total 39 29 74%

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 3-3: Diagrama radar del nivel de cumplimiento
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De acuerdo con la escala de cumplimiento se evidencian fortalezas en los capitulos con
mejor valoracién que fueron Liderazgo y Apoyo, los cuales se centran en dar parametros
de aplicacion del sistema de gestién, garantizar los recursos financieros, de infraestructura

y de personal para la operacion de los procesos en la Facultad.

Mientras que se registra una menor calificacion en los capitulos: andlisis de contexto,
planificacién, operacién, evaluacién del desempefio y mejora. De acuerdo con estos
resultados, se deben generan acciones de mejora con enfoque al analisis de
oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades externas e internas para determinar el
contexto de cada proceso. La planificacién de la operacién de la Facultad se podria
concentrar en la determinacion del Plan de Accion y la relaciéon de este con elementos
institucionales como el PGD, y a su vez con la determinacion y evaluacién de indicadores

de gestidn del proceso, con asignacion de recursos por iniciativa, formulacion de metas y



Capitulo 3: Desarrollo Metodolégico 53

el seguimiento periddico a los avances en la ejecucion, de tal manera, que se contribuya a
la toma de decisiones estratégicas. En cuanto a la operacion de los procesos de cara al
usuario se considera necesario hacer un andlisis de los resultados de la encuesta de
satisfaccibn en cada proceso, incluyendo la valoracion de los atributos del servicio
definidos a nivel institucional. Finalmente, la medicion de la mejora continua debe contar
con el registro de evidencias de la gestion de acciones correctivas y oportunidades de

mejora en herramientas como el sistema de informacién SoftExpert.






4.Plan de mejora

Se definié la implementaciéon de tres acciones especificas para abordar los hallazgos
evidenciados en relacion a las principales debilidades identificadas en el diagnéstico. Se
determiné el uso de procedimientos, protocolos, guias y formatos definidos a nivel

institucional.

La implementacion de las mejoras se enfoco en los aspectos en los que la Facultad debe
dar cumplimiento a un requisito normativo. Teniendo en cuenta los principales aspectos
gue el proceso debe considerar se estableci6 como parametro de mejora el Diagrama de

flujo que se observa en la Figura 4-4.
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Figura 4-4: Diagrama de flujo lineamientos de gestiéon

a g a . .z
Diagrama de flujo Lineamientos de Gestion
S c
(O]
35 -
8 By Ia_nec_e'5|dad Identificary Definir estrategias para " .
O N deactualizacién de - ! N . . Actualizar la Matriz
= = " A priorizar usuarios y P satisfacer necesidadesy
X c los lineamientos A 2 . DOFA
U © ) grupos deinterés expectativas
2 8o estrategicos
S o
[®]
>
c
° &
% E Definirmetase | Asignar recursos para la | Planear los proyectos ¢
‘-:—: o indicadores B ejecucion de proyectos | que ejecutard el proceso
=T
LEU 3
o
> \ 4
FiiRe]
= 9 Identificary | Actualizar hojas de N Realizar
g 2 priorizar - vida seguimiento
© %
'_
Cerrar planes de andarsiies Se materializé
o P controles fueron [€—N P
5 tratamiento N algun riesgo
& eficaces
D
o
o
Esl Si
S v
0 A
a Identificar ri
D lentificar riesgos . .
(0] Actualizar reporte |« emergentesno [« Rewsalzryajustar
riesgos
contemplados
o
o
T e A
\S g_ Evaluar los
= . . resultados de la Analizar elreporte
o >
53 GEJ Medir Indicadores » PR » dePQRS
T?: 4 satisfaccion
> T
]
No
©
o
=X
(9]
= A 4
Definir acciones B
correctivas, Ry
N g »| seguimientoa la P»| Adjuntar evidencias
preventivas o de . " .
. ejecucion y cierre
mejora
(]
© c A
" .
el
Q=5 Elaborar informes | .Copsolldarel repor’teAde
% L < indicadores y estadisticas
S oo degestion ]
RG] el proceso
€

Fuente: Elaboracién propia



Capitulo 4: Plan de mejora 57

4.1 Primera Accion: Contexto de la Organizacion

El enfoque de la accién esta orientado al capitulo 4 contexto de la organizacién, con su
implementacién se espera generar valor agregado, a través de la identificacion de los
aspectos principales que pueden afectar o favorecer el cumplimiento de los objetivos en
los procesos y lo que espera el usuario del servicio.

Variables: conocimiento interno y externo del proceso e identificacion de las necesidades
y expectativas de los usuarios y partes interesadas.

4.1.1 Andalisis DOFA

Se analizaron los principales aspectos que puedan afectar el cumplimiento de los objetivos
de los procesos de formacion, investigacion, extension, bienestar y laboratorios en la
Facultad de Ingenieria, usando como herramienta la matriz DOFA [69]. Con la participacion
de los lideres de los procesos y sus equipos de trabajo se identificaron: Fortalezas internas
gue el proceso debe mantener, Debilidades internas que el proceso debe corregir,
Oportunidades externas que el proceso podria explotar y Amenazas externas que el

proceso podria afrontar, ver Anexo B.
Los resultados principales del analisis DOFA por proceso se resumen a continuacion:

En Formacion, las debilidades principales estan asociadas a la gestién documental y a la
necesidad de ampliar los recursos para docencia, como fortaleza se destacan los procesos
de autoevaluacion y acreditacion de los programas curriculares de pregrado y posgrado,
mientras que en amenazas se tiene el déficit presupuestal destinado a la educacion
superior y en oportunidades la innovacion pedagogica y el uso de herramientas

tecnoldgicas en ensefianza y aprendizaje.

En Investigacion se considera: fortaleza ser referente institucional de consulta y asesoria
para diferentes instituciones, debilidad en la comunicacion y el acceso a los diferentes
sistemas de informacién, amenaza en el tiempo de ejecucion de los procesos, oportunidad

en la asignacion de recursos del sistema de regalias.
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En Extensién, podemos destacar el reconocimiento, experiencia y trayectoria de la
Facultad en la realizacién de proyectos, una debilidad es el seguimiento a la ejecucion,
liquidacion y cierre de proyectos, una amenaza son los tiempos de ejecucion de los
procesos contractuales y una oportunidad es ampliar la gestién con entidades publicas y

privadas para la realizacion de actividades de extension.

En Bienestar, se establece como fortaleza el disponer de areas especializadas y diversas
para la prestacion del servicio, es una debilidad la participacibn de docentes y
administrativos en actividades de bienestar, la oportunidad esta en la implementacion del
proyecto universidad saludable y una amenaza son las situaciones particulares que

afectan a los estudiantes en su entorno.

En Laboratorios, es una debilidad la informacion actualizada en la pagina web de los
servicios ofertados, es una fortaleza la experiencia en diferentes ensayos acreditados, se
considera como una amenaza la actualizacion permanente de la normatividad en algunos

ensayos Yy es una oportunidad la acreditacion de los laboratorios con entidades externas.

Una vez consolidada la informacion de los procesos de acuerdo con la Tabla 4-4 matriz
CAME, se propone que a nivel de Facultad se priorice la ejecucion de las siguientes
estrategias y acciones comunes:

Tabla 4-4: Matriz CAME

Oportunidades Externas Amenazas Externas
Estrategias a implementar para Estrategias a implementar para
corregir las debilidades afrontar las amenazas

Consolidar el procedimiento vy | Impulsar la participacion en proyectos
desarrollo de las herramientas para | regionales que sean de un alto impacto
el seguimiento a la ejecucion de | para la ciudadania.

proyectos de investigacion vy
extensibn en todas sus etapas,
precontractual, contractual, de cierre
y liquidacion.

Debilidades
Internas

Ampliar el relacionamiento de la | Fortalecer el ecosistema de innovaciony
Facultad de Ingenieria con la | emprendimiento en la Facultad.
industria.
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Tabla 4-4: (Continuacion) Matriz CAME

Oportunidades Externas Amenazas Externas
Estrategias a implementar para Estrategias a implementar para
explotar las oportunidades mantener las fortalezas

Incentivar la trasferencia de | Potenciar el desarrollo de proyectos
resultados de investigacion hacia el | como: acreditacion internacional de
sector productivo a través de | programas curriculares, restructuracion
proyectos de extension. de programas curriculares, innovacion
en proceso de ensefianza y aprendizaje,
acompafiamiento integral a estudiantes
e infraestructura para el bienestar.

Fortalezas
Internas

Dar continuidad a los proyectos de | Incentivar la consolidacion de convenios
mejora en la infraestructura Yy | de apoyo interinstitucional.
digitalizacion de laboratorios.

Fuente: Elaboracién propia

4.1.2 Caracterizacion de usuarios y partes interesadas

Se realiz6 la identificacién de los usuarios y grupos de interés frente a la prestacion de
servicios y tramites de los procesos, con el propésito de determinar sus necesidades y
expectativas, se usé como referencia el protocolo de caracterizacién de usuarios y partes
interesadas coédigo U.PC.SIGA.001 [70], el ejercicio incluyo: descripcion de las
caracteristicas del grupo de interés, definicion de los productos y servicios ofertados por
tipo de usuario y la evaluacién del impacto del grupo de interés en el proceso de acuerdo
con criterios de: poder entendido como la capacidad de afectar el proceso, e interés
considerado como el nivel de participacion del grupo de interés sobre el proceso, para
determinar el nivel de sensibilidad los lideres de los procesos y sus equipos de trabajo
calificaron los criterios de 0 a 3, siendo 0 la calificacién mas baja y 3 la calificacion mas
alta. Para obtener el puntaje total se sumaron las calificaciones de los criterios de "poder"
e "interés" y de acuerdo al resultado se realizé la clasificacion. Asi el nivel de priorizacién
es alto para un resultado igual a 5 0 6, medio para un resultado igual a 3 0 4 y bajo para

un resultado igual a 1 o 2, ver Anexo C.

Al identificar los requisitos, necesidades y expectativas de los usuarios, ademas de enfocar
el servicio a la generacion de valor, se pueden incluir algunos de los aspectos identificados

en la caracterizacion en los objetivos y gestion del proceso.
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A nivel de Facultad se generd el promedio de las evaluaciones de los procesos de
formacion, investigacion, extension, bienestar y laboratorios para identificar cuales son los
grupos de interés priorizados, los usuarios internos con nivel de sensibilidad alto son: la
alta direccion y los lideres del proceso, quienes generan las directrices institucionales, la
asignacion de presupuesto y la distribucion de proyectos a ejecutar. Los Docentes como
usuarios tienen un nivel de priorizacién media, se evidencié en los proyectos de iniciativa
de la Facultad que para el 2021 se planificé la realizacién de proyectos como: apoyo a la
labor docente, innovacion en los procesos de ensefianza y aprendizaje, formacién
permanente de docentes en gestién e innovacion académica. En cuanto a las partes
interesadas externas los estudiantes tienen un nivel de priorizacion medio, para la vigencia
en la planificacibn de los procesos se dio prioridad a proyectos con enfoque al

fortalecimiento del apoyo a estudiantes.

4.2 Segunda Accioén: Plan de Accion

Se propone esta accion para fortalecer la toma de decisiones con base en la evaluacion
de datos e informacién, resultado de la medicion de metas, indicadores y estadisticas
definidos en los proyectos ejecutados en los procesos de la Facultad y que a su vez estén

articulados con la planeacion estratégica definida a nivel institucional.

Variables: planificaciébn de proyectos e iniciativas de ejecucién anual asociados a un

responsable, con asignacién de recursos e indicadores y metas de evaluacién periddica.

Para la definicion del plan de accion de la Facultad se siguieron los lineamientos del
Acuerdo 238 de 2017 del Consejo Superior Universitario "Por medio del cual se adopta el
Régimen de Planeacion y de Evaluacion Permanente de Resultados de la Universidad

Nacional de Colombia" [36].

A nivel institucional se define como plan de accién un instrumento de gestion que, a través
de acciones y proyectos, permite orientar de forma articulada, los procesos, instrumentos,
talento humano y recursos disponibles en la Facultad de Ingenieria, hacia el logro de las
metas establecidas en el Plan Global de Desarrollo y el cumplimiento de sus fines

misionales.
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El Plan debe obedecer a metas definidas en el Plan Global de Desarrollo y a metas de la
Facultad con miras al fortalecimiento de la institucion. Es sometido a evaluacion y
aprobacion por parte del Consejo de Facultad y la oficina de Planeacion y Estadistica es
la responsable del seguimiento y evaluacién periodica del cumplimiento.

Para lograr la estandarizacion de la informacién reportada en cada proceso se disefié un
formato en Excel con base en la Guia para la formulacién del plan estratégico institucional

[68] considerando los siguientes items:

Eje estratégico PGD 2019 — 2021: conjunto de directrices coordinadas que ayudan a
elegir las acciones adecuadas en un juego de actores y disponer y organizar las
capacidades para alcanzar los objetivos planteados, orientados a la consecucién de

resultados.

Programa PGD 2019 — 2021: conjunto organizado, coherente e integrado de proyectos
relacionados entre siy de similar naturaleza, se estructuran con el propdsito de materializar

el plan global de desarrollo.

Los ejes estratégicos y los programas del Plan Global de Desarrollo se tomaron del
Acuerdo 303 de 2019 del Consejo Superior Universitario “Por el cual se aprueba el Plan
Global de Desarrollo de la Universidad Nacional de Colombia para el periodo 2019 - 2021"
[37].

Programa Acreditacién y Autoevaluacién: conjunto de proyectos integrados por
tematicas definidos por la Facultad en relacion a la acreditacion y autoevaluacion de

programas curriculares.

Proyecto: conjunto estructurado de actividades articuladas y planificadas, que vinculan

tiempo y recursos especificos para lograr objetivos y metas.

Responsable: proceso que liderara la ejecucion del proyecto e iniciativas.

Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian para

generar valor y las cuales transforman elementos de entrada en resultados.
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Presupuesto: herramienta mediante la cual se asignan recursos y se determinan gastos,

para cubrir los objetivos trazados en un periodo determinado.

Avance en la ejecucion presupuestal: valor ejecutado del presupuesto en el momento

de la medicion.

Iniciativas: conjunto de actividades requeridas para cumplir con las metas formuladas en

los proyectos.

Indicadores: instrumento Gtil para medir el logro de metas y objetivos. Puede ser una

variable o factor cualitativo o cuantitativo.

Meta: expresiébn numérica del objetivo, describe el resultado deseado.

Rango del indicador: hace referencia a los rangos en los cuales se considera positivo o

negativo un resultado obtenido en cuanto al cumplimiento de una meta dada.

Avance: registro de los resultados de la tltima medicién del indicador.

Eficacia: es el grado de cumplimiento de los objetivos y metas formuladas en el proyecto.

Logros: resultados generados como consecuencia de la ejecucion del proyecto.

Observaciones: consolidado de las dificultades o fortalezas generadas a partir de la

ejecucion del proyecto.

Ciclo de consolidacion de proyectos: las etapas que abarca la formulacion del plan de

accion se describen a continuacion.

Disefio y formulacion: fase en la que se consolida de manera organizada y coherente la
informacion relacionada con el proyecto, en relaciébn a una probleméatica identificada o
situacion a transformar. En noviembre de 2018 en la Facultad se realizé un ejercicio de

planeacion estratégica con la participacion colectiva de miembros de la comunidad, como
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resultado cada proceso identifico los componentes en los que podria articular los proyectos

a ejecutar en los proximos afios.

Seleccidn: definicion de los proyectos a ejecutar en la vigencia del Plan de Accion. En los
procesos de formacion, investigacion, extensién, bienestar y laboratorios, teniendo en
cuenta el informe del ejercicio de planeacion estratégica se formularon los proyectos e

iniciativas a desarrollar.

Ejecucién y seguimiento: desarrollo y verificacion permanente del avance en la
realizacion del proyecto, con base en los recursos asignados. La medicién del avance se
realizé en la mitad del periodo, previendo la consolidacién de resultados al culminar el

primer semestre de vigencia del plan.

Cierre y evaluacién: etapa de culminacion del proyecto o reformulacion, la evaluacién
incluye informes de gestion y medicion del cumplimiento de objetivos y metas. Una vez
finalizada la vigencia del plan de acciéon se consolidaron los resultados de la gestion

realizada en los procesos durante el afio.

En el plan de accion los procesos de formacion, investigacion, extension, bienestar y
laboratorios definieron las acciones y proyectos a ejecutar, con sus respectivos

responsables, presupuestos, indicadores y metas para la vigencia ver Anexo D.

Como resultado de este ejercicio en la Facultad al analizar la gestiéon y el desempefio de

los procesos se evidencio:

Alinear los proyectos que desarrollara cada proceso con las estrategias definidas a nivel
institucional, mejora la comunicacion entre los niveles y las funciones de la Facultad,
aumenta la capacidad de entregar los resultados esperados, integra y coordina la

operacion de las dependencias.

Implicar a los equipos de trabajo de los procesos en el desarrollo de actividades de gestion
de calidad facilita el entendimiento del porque se debe dar cumplimiento a determinadas

directrices, el valor de conocer el nivel de desempefio y la satisfaccién del usuario frente a
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los servicios recibidos, de manera que se puedan mejorar los resultados con la

implementacion de acciones.

La formulacion y seguimiento al plan de accion contribuye a asegurar la disponibilidad de
informacidn necesaria para la toma de decisiones, andlisis y evaluacién del desempefio de

los procesos de la Facultad.

La metodologia usada para formular y documentar el plan de accién de la Facultad de
Ingenieria, registra de manera oportuna el desempefio de los procesos frente a la
planificacién, con la medicién continua de indicadores y el registro del avance periédico en
la medicidn se permite a los procesos anticiparse y reaccionar ante riesgos y oportunidades

internas y externas.

La definicion de proyectos, iniciativas, indicadores y metas es un proceso complejo que
implica un ejercicio concienzudo de planificacion y participacion, el analisis de los
resultados esté sujeto a la interpretacion subjetiva, por lo que se deben tener en cuenta
las evidencias, hechos y datos para tomar decisiones de forma objetiva. Dentro de las
ventajas de implementar el plan de accion se tiene que: se pueden priorizar los indicadores
claves de desempefio de la Facultad, se cuenta con informacion pertinente asociada a
estadisticas y datos, mejoro el tiempo de entrega de repostes e informes a procesos del
nivel sede y nacional, se puede evaluar y analizar la informacién para generar acciones

segln sea necesarios.

4.3 Tercera Accion: Encuesta de Satisfacciéon al Usuario

El objetivo de implementar esta accién es lograr el desempefio eficaz de los procesos con
un enfoque a la medicién permanente de la percepcién del usuario frente a los servicios

ofrecidos y la generacién de oportunidades de mejora a partir del andlisis de los resultados.

Variables: nivel de satisfaccion de los usuarios frente a los atributos del servicio.

Para la medicion de la satisfaccion del usuario en los procesos de la Facultad de Ingenieria

se evidenci6 la necesidad de implementar el procedimiento definido institucionalmente



Capitulo 4: Plan de mejora 65

codigo: U.PR.15.001.013, cuyo objetivo es mejorar el desempefio de los procesos teniendo
en cuenta los resultados de aplicar una herramienta de evaluacion de la percepcion del
usuario frente a los atributos del servicio [71].

El procedimiento establece como condicion general la medicion anual, para la Facultad se
estableci6 la aplicacién de la encuesta en el periodo comprendid por el tltimo mes del afio
y el primer mes de la vigencia siguiente. Se credé una herramienta de medicion
estandarizada para los procesos de la Facultad de Ingenieria la cual fue aprobada por el

Equipo Directivo, a continuacion, se describen las generalidades de la encuesta:

Metodologia: la encuesta de satisfaccién al usuario se generé como un formulario de

google, y fue enviada a los usuarios de los servicios prestados por cada proceso.

Objetivo General de la Encuesta: identificar el nivel de satisfaccion de los usuarios, frente
a los atributos del servicio en los procesos de formacion, investigacion, extension,

bienestar y laboratorios de la Facultad de Ingenieria.

Escala de Medicién: se defini6 una escala nominal de cinco niveles, cada nivel con una
equivalencia dentro de un rango porcentual. En la Tabla 4-5 se muestran las escalas de
valoracion posible.

Tabla 4-5: Escala de valoracion del nivel de satisfacciéon

Rango del Porcentaje

Item Nivel de Satisfaccion
1 |Inaceptable: no recibi el servicio solicitado 0% - 20%
2 |Insatisfecho: recibi el servicio, pero no me fue Uutil 20% - 40%
3 Parcialmente Satisfecho: recibi el servicio y me fue 40% - 60%

de utilidad, pero la atencién no fue amable

Satisfecho: recibi el servicio, me fue 0til y fui

0f - 0,
atendido con amabilidad 60% - 80%

4

5 | Muy Satisfecho: el servicio superd mis expectativas 80% - 100%

Fuente: Elaboracion propia informacion tomada de [71]
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Atributos del Servicio a medir: son las caracteristicas o adjetivos que se encuentran
intrinsecos en la forma de dar respuesta a la necesidad del usuario. Y se definen a

continuacion:

Confiabilidad: confianza que genera el servidor publico al prestar los servicios, exactitud

con que se brindan las soluciones o respuestas requeridas por el usuario.

Oportunidad y agilidad: nivel con el que se brinda un servicio en el tiempo pactado y se

resuelven los tramites y servicios de forma agil.

Disponibilidad y accesibilidad: informacion oportuna, veraz, completa y esta disponible

en formatos y medios accesibles para el solicitante.

Actitud, amabilidad y empatia: acciones encaminadas a mantener relaciones duraderas
con los usuarios, basadas en el respeto, la comunicacion efectiva, con cortesia y en calidad

y cordialidad en el trato.

Tamafio de la muestra: La muestra fue calculada a partir de la siguiente férmula
establecida en la guia para la medicién directa de la satisfaccion de clientes [72].

Nx*p=*q
i2(N—-1)+ Z2 xp=xq

n= Z2

Donde:

n = tamafo de la muestra
N = tamafio de la poblacién
P = variabilidad positiva

g = variabilidad negativa

Z = nivel de confianza

| = error

En la Tabla 4-6 se muestra la poblacion considerada como usuarios de los servicios de la

Facultad, para la vigencia 2019 y 2020 respectivamente.
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Tabla 4-6: Poblacion considerada para la encuesta

Usuarios Facultad de
Ingenieria 2019 2020

Estudiantes de pregrado 6615 6857
Estudiantes de posgrado 922 707
Docentes de planta 278 278
Docentes ocasionales 139 142
Administrativos planta 82 91
Empresas con convenio de

e . 94 68
practicas y pasantias
Empresas a las que se presta 329 198
servicios de extensién
Total 8452 8341

Fuente: Elaboracién propia informacion tomada de [73]

Aplicando la formula con un nivel de confianza del 1,96, un error de estimacion del 5%,
una variacion positiva del 0,5 y una variacion negativa del 0,5 se tiene que el tamafio de la

muestra es n = 367.

El tipo de muestreo empleado es probabilistico estratificado, en el cual las muestras son
recogidas en un proceso que brinda a todos los individuos de la poblacién las mismas

oportunidades de ser seleccionados.

Se realizaron nueve preguntas cerradas con opcion de respuesta multiple y una pregunta
abierta, como se observa en el Anexo E. La pregunta relacionada con los servicios a los
gue accedio el usuario durante el afio, varia para cada proceso, por tanto, no se incluy6 en

el anexo.

Para el presente analisis se tendran en cuenta los resultados obtenidos en la evaluacién

de las vigencias 2019 y 2020.

La participacion en la encuesta en las dos vigencias supero la muestra; en 2019 el nimero
de respuestas fue 911 y en 2020 contestaron 612 usuarios, la distribucion de los usuarios

por proceso se observa en la Tabla 4-7 En relacion al afio anterior se evidencio una
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disminucion del 33% en la participacion en la encuesta. Y los aportes a través de
comentarios se redujeron un 46%.

Tabla 4-7: Distribucion por proceso de los Usuarios que participaron en la Encuesta

Afo 2019 2020
Proceso Usuarios Sugerenugs y Usuarios Sugerenmas y
Comentarios Comentarios

Vicedecanatura 158 54 147 44
Académica
Secretaria 346 155 168 78
Académica
Investigacion 85 39 46 22
Extension 21 13 40 14
Bienestar 265 116 186 44
Laboratorios 36 21 25 11
Total Facultad 911 398 612 213

Fuente: Elaboracion propia

En cuanto al tipo de usuarios que dieron respuesta a la encuesta en la Tabla 4-8 se muestra
la sumatoria de los usuarios por proceso como consolidado de la Facultad. La participacion
en mayor frecuencia es de estudiantes de pregrado, sin embargo, en relaciéon con el
periodo anterior en 2020 disminuyd un 27%.

Tabla 4-8: Distribucion por grupo de los Usuarios que participaron en la Encuesta

Usuarios 2019 2020
Estudiante de Pregrado 569 418
Docente 73 51
Contratista 47 43
Estudiante de Posgrado 100 39
Egresado 46 26
Empresa 44 25
Administrativo 27 6
Otro 5 4
Total 911 612

Fuente: Elaboracién propia
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La disminucién mas significativa en participacion en la encuesta por tipo de usuario se
evidenci6 en el grupo administrativos con un 78% y en estudiantes de posgrado con un
61%.

En la Figura 4-5 se observa la participacion en la encuesta en porcentaje por tipo de usuario
para el afio 2019, en mayor proporcion participaron estudiantes de pregrado con un 62%
y estudiantes de posgrado en un 11%.

Figura 4-5: Porcentaje de participacion por tipo de usuario afio 2019
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Fuente: elaboracion propia

En cuanto al afio 2020, en la Figura 4-6 se observa la participacién en porcentaje por tipo
de usuario. la participacion mayor también fue de estudiantes de pregrado con un 68%
seguido por Docentes con un 8%.

Figura 4-6: Porcentaje de participacion por tipo de usuario afio 2020
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Fuente: elaboracion propia
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En las dos vigencias los usuarios categorizados en los grupos administrativo y otro
registraron el numero menor de respuestas con un 3% y 1% respectivamente.

En cuanto a los servicios a los que los usuarios accedieron por proceso y por afio tenemos:
En el proceso de formacion los servicios ofertados por la Vicedecanatura Académica se
consolidan en la Figura 4-7 y los de la Secretaria en la Figura 4-8.

Figura 4-7: Usuarios que accedieron a servicios de la Vicedecanatura Académica
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Fuente: elaboracion propia

En términos de proporcion el 74% en 2019 y el 63% en 2020 de los usuarios accedieron
al programa de tutorias académicas. El programa integral de habilidades sociales se
implement6 formalmente en 2020 por lo que en el periodo anterior no se presentaron
registros.

Figura 4-8: Usuarios que accedieron a servicios de la Secretaria
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Fuente: elaboracion propia
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El servicio al que acceden con mayor frecuencia los usuarios en la Secretaria es las
solicitudes al Consejo de Facultad, con un 56% en 2019 y un 58% en 2020; seguido de la
emision de certificados con un 21% y 20% respectivamente.

La distribucién de los servicios ofertados en los procesos de investigacion y extension se
muestran en la Figura 4-9 para la Vicedecanatura de Investigacion y en la Figura 4-10 para
el Instituto de Extension e Investigacion IEI.

Figura 4-9: Usuarios que accedieron a servicios de la Vicedecanatura de Investigacion
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Fuente: elaboracion propia

Convocatorias y proyectos internos es el servicio al que en 2019 el 33% y en 2020 el 35%
de los usurarios que participaron en la encuesta accedieron en el proceso de investigacion.
Seguido de correccion de estilo con 21% en 2019 y vario en 2020 con el servicio de apoyo
administrativo a proyectos.

Figura 4-10: Usuarios que accedieron a servicios del Instituto de Extension e Investigacion IEI

Aprobacion del producto académico [ 3
Apoyo en la formalizacion del proyecto en Hermes [ —5

Otro NN 5

Asesorfa juridica | R E=T= ©

Apoyo logistico, administrativo y técnico en actividades  p —.—  —— O
de capacitacion

Apoyo a presentacién de propuestas ante Comité de _ 12
Extension 12
0 2 4 6 8 10 12 14

mAfo 2020 mAfio 2019

Fuente: elaboracion propia



72 Implementacion de un plan de mejora del sistema de gestion de calidad en la

Facultad de Ingenieria de la Universidad Nacional de Colombia sede Bogotéa

El apoyo a la presentacion de propuestas ante el Comité de Extension es el servicio en
gue se presenta mayor frecuencia de uso con un 60% en 2019 y 30% en 2020.
En el proceso de bienestar los servicios ofertados por la Direccion de Bienestar se
evidencian en la Figura 4-11, y los de gestion de laboratorios en la Figura 4-12.
Figura 4-11: Usuarios que accedieron a servicios de la Direccion de Bienestar
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Fuente: elaboracion propia

En 2019 el 27% de los usuarios de la Direccion de Bienestar accedieron al servicio de
actividad fisica y deportes, mientras que en 2020 la proporcién fue del 20%, y para este
afo el servicio que registro mayor frecuencia fue el area de salud.

Figura 4-12: Usuarios que accedieron a servicios de extension en Laboratorios
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Fuente: elaboracion propia
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Los usuarios que se vinculan a la Facultad a través de servicios de extension en
laboratorios con mayor frecuencia acceden al Laboratorio de Ensayos Eléctricos
Industriales LABE con una proporcion del 53% en 2019 y del 64% en 2020.

Se realizé un andlisis cuantitativo al tabular las respuestas por proceso y atributo, se definié
como nivel de satisfaccion la sumatoria de las respuestas atribuidas al item 4 satisfecho y
5 muy satisfecho, los resultados para el afio 2019 se muestra en la Tabla 4-9 y para el afio
2020 en la Tabla 4-10. En el atributo relacionado con la amabilidad y empatia se formularon
dos preguntas la primera relacionada con la experiencia y la segunda sobre la actitud con

la que se presta el servicio. Adicionalmente, se incluyé una pregunta sobre el valor

agregado que genera el proceso de cara al usuario.

Tabla 4-9: Nivel de satisfaccién por proceso y por atributo en el afio 2019

Proceso
Afio 2019
Formacion )
L o ) . Promedio
Vicedecanatura | Secretaria | Investigacion | Extensién | Bienestar | Laboratorios
Atributo Facultad
Académica Académica

Confiabilidad 86,6 78,1 96,4 80,9 83,9 94,5 86,7
Oportunidad 71,4 72,2 90,5 90,4 78,7 86,1 81,6
Disponibilidad 72,6 72,5 89,3 76,2 77 94,5 80,4
Accesibilidad 76,4 64,6 71,5 65 74,1 88,9 73,4
Amabilidad y empatia 87,2 78,3 97,6 80,9 87,8 97,2 88,2
- experiencia
Amgbilidad y empatia 90,4 77 96,5 95,2 85,3 94,4 89,8
- actitud
Valor agregado 75,2 63,3 88,2 76,2 71,8 91,7 77,7
Promedio Proceso 80,0 72,3 90,0 80,7 79,8 92,5 82,5

Fuente: Elaboracion propia

El proceso con mejor promedio en el nivel de satisfaccién de los atributos evaluados fue
laboratorios con un 92,5%, seguido de investigacion con un 90%, y el promedio mas bajo

lo obtuvo la secretaria con un 72,3%.
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Tabla 4-10: Nivel de satisfaccion por proceso y por atributo en el afio 2020

Proceso
Afio 2020
Formacion
) ) ) ) . Promedio
Vicedecanatura| Secretaria |Investigacion | Extensién | Bienestar | Laboratorios
Atributo Facultad
Académica Académica

Confiabilidad 87,8 74,1 82,6 87,5 86,2 96 85,7
Oportunidad 82,9 58,4 78,2 87,5 79,1 72 76,4
Disponibilidad 83 68,7 82,6 87,5 75,9 80 79,6
Accesibilidad 83,6 56,3 73,4 72,5 77,3 68 71,9
Amabilidad y empatia 91,6 78,1 87 92,5 88,4 96 88,9
- experiencia
Amabilidad y empatia 91,8 78,8 93,5 95 89,5 96 90,8
- actitud
Valor agregado 78,8 56,2 80,5 85 78 80 76,4
Promedio Proceso 85,6 67,2 82,5 86,8 82,1 84,0 81,4

Fuente: Elaboracién propia

Los servicios ofertados en extension y en la Vicedecanatura Académica fueron los mejores

calificados con un promedio en el nivel de satisfaccion de 86,8% y 85,6% respectivamente.

El atributo con mejor valoracion es la amabilidad y empatia, en los dos componentes

experiencia y actitud aumento el nivel de satisfaccion en 1%, mientras que la accesibilidad

fue el atributo con menor valoracibn en ambas vigencias y en relacion al afio anterior

disminuy6 en un 2% la percepcién de satisfaccion de parte de los usuarios.

En la Figura 4-13 y en la Figura 4-14 se relaciona la distribucion por afio de las sugerencias

y comentarios realizadas por los usuarios que diligenciaron la encuesta, se clasificaron de

acuerdo con los atributos del servicio.

Figura 4-13: Sugerencias y comentarios encuesta 2019

Fuente: Elaboracion propia
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En 2019 con mayor frecuencia los comentarios estaban asociados a la confianza y
exactitud con la que se presta el servicio, de manera que el usuario cuente con informacién

actualizada y veraz para la gestion del requerimiento.

Figura 4-14: Sugerencias y comentarios encuesta 2020
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Fuente: Elaboracion propia

A nivel de Facultad se sugiere mejorar el tiempo de respuesta en los servicios ofertados,
dado que el 26% de las sugerencias y comentarios de los usuarios son en relacion a este

atributo.

En cuanto al reconocimiento de la labor que hacen los equipos de trabajo en cada proceso
se recibieron comentarios positivos o de agradecimiento, en 2019 en un 14% y en 2020 en
un 21%.

En los siguientes atributos disminuy6 el nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion al
afio anterior: Confiabilidad en un 1%, Oportunidad en un 6%, Disponibilidad en un 1% y
Accesibilidad en un 2%. En cuanto a la amabilidad y empatia se evidencié un aumenté en
el nivel de satisfaccion en un 1%. A nivel de Facultad se sugiere mejorar el tiempo de
respuesta en los servicios ofertados, dado que el 26% de las sugerencias y comentarios

de los usuarios son en relacién a este atributo.
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Los resultados de la encuesta reflejan que en ambas vigencias el proceso con menor
valoracion en cuanto al nivel de satisfaccion es la Secretaria, por lo que se sugiere
implementar acciones orientadas a mejorar el servicio al que accedieron los usuarios con
mayor frecuencia, es decir, las solicitudes al consejo en el atributo oportunidad, dado que
las sugerencias y comentarios en mayor proporcion estaban relacionadas al tiempo de

respuesta en el que se da trdmite a los requerimientos.



5.Conclusiones y recomendaciones

5.1 Conclusiones

El sistema de gestion de calidad de la Facultad de Ingenieria presentaba debilidades
en el cumplimiento de requisitos de la Norma ISO 9001:2015 y en la articulaciéon con
lineamientos institucionales; con el desarrollo de este proyecto se logré6 una mejoria
considerable en la implementacién y estandarizacion del sistema en los procesos de la
Facultad, dar respuesta confiable y acertada a los requerimientos del nivel sede y

nacional, contar con informacién oportuna y evidencias documentales de la gestion.

En el diagnostico de los procesos de formacion, investigacion, extensién, bienestar y
laboratorios de la Facultad de Ingenieria se evidencié que en el aspecto en que se
presentaban mayores hallazgos en relacion al cumplimiento de requisitos era la
evaluacién de desempenio, capitulo que abarca el seguimiento, medicion, analisis y
evaluacién del proceso. Se consideré la necesidad de identificar aspectos que
favorecen y afectan el cumplimiento de los objetivos del proceso. Ademas de la
identificacion de las necesidades y expectativas que los grupos de interés tienen en

relaciéon al servicio recibido.

Se identificé la necesidad de implementar un formato para la consolidacion del plan de
accion en el que se articularan los proyectos de la Facultad con los ejes y estrategias
definidos a nivel institucional, con una asignacion presupuestal para su ejecucion y un
seguimiento periddico al cumplimiento de metas y objetivos. La implementacion del
plan de accién en los procesos de la Facultad, permiti6 contar con informacion
actualizada sobre los proyectos principales que se lideran en cada proceso. El
seguimiento al presupuesto asignado a los proyectos posibilita la toma de decisiones

oportuna y objetiva de manera que se puedan redistribuir los recursos que no se van a
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ejecutar por diferentes afectaciones en el desarrollo de la iniciativa, en otros proyectos

gue requieren mayor inversion y presentan un avance satisfactorio.

El seguimiento a las acciones implementadas permiti6 el analisis comparativo de la
gestion del afio 2019 frente al 2020, aclarando que dadas las novedades presentadas
por la pandemia las condiciones de los servicios se vieron afectadas el Ultimo afio. Por
lo que en la ejecucion del plan de accion fue evidente el traslado de rubros a iniciativas
como apoyo a estudiantes en conectividad, alimentacion o sostenimiento, virtualizacién
académica o en la adquisicion de tabletas y la disminucion de inversion en proyectos
como movilidad. En relaciéon a la encuesta mejor6 la calificacion en el atributo asociado
a la amabilidad y empatia mientras que disminuy6 la oportunidad atributo asociado al

tiempo de respuesta en el que se atiende un tramite o servicio.

La implementacion de las acciones de mejora en los procesos de formacion,
investigacion, extension, bienestar y laboratorios en la Facultad de Ingenieria, permitio
contar con informacion actualizada sobre la gestion, la toma de decisiones a partir de
informacion documentada, el conocimiento de los usuarios y prioridades que tienen
frente a los servicios ofertados, la definicibn de aspectos internos y externos que
pueden afectar el cumplimiento de los objetivos, la necesidad de hacer ejercicios de
planeacion y seguimiento, ademas de la percepcion general sobre los procesos
liderados en la Facultad y la recopilacién de evidencias de gestion como insumo para

ejercicios de auditoria o elaboracion de informes.

En el seguimiento a los planes de accién implementados se identificé que en el gjercicio
de planeacion estratégica adelantado en la Facultad se incluyeron elementos de los

identificados como prioridad por los procesos en la caracterizacion de usuarios.
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5.2 Recomendaciones

En el ejercicio de caracterizacion de usuarios y partes interesadas se evidencié que a
nivel de Facultad los grupos de interés priorizados en los procesos por su nivel de
interés y de poder son: la Alta Direccion, representado por el Consejo de Facultad, el
Equipo Directivo y la Decanatura; el lider del proceso par a nivel Sede y Nacional, los
Docentes y los Estudiantes. Por lo que se recomienda fortalecer los proyectos que

estén direccionados a satisfacer las necesidades de estos usuarios.

Se sugiere actualizar el inventario de gestion documental por proceso Yy realizar la
solicitud de creacién, modificacién o eliminacién de documentos que se requiera en el
sistema de informacion SoftExpert, estandarizando el uso de informacién documentada
definida a nivel institucional y que sea pertinente a las actividades desarrolladas en la

Facultad.

La Facultad en términos de disefio, control y verificacion del servicio de cara al usuario
podria actualizar los trdmites y servicios ofertados en cada proceso. De manera que se
cuente con informacion actualizada sobre el procedimiento, elementos de entrada y

tiempo requerido para dar tramite a una solicitud.

Teniendo en cuentas las ventajas evidenciadas al implementar el plan de accion en los
diferentes procesos de la Facultad, las Directivas incluyeron para la vigencia 2021 las
areas curriculares y los departamentos en los procesos que deben diligenciar el plan

de accion de la Facultad.

Los resultados obtenidos al aplicar la encuesta de satisfaccién fueron socializados con
el equipo Directivo de la Facultad, y con los equipos de trabajo de cada proceso con el
objetivo de que se formulardn acciones de mejora a partir del andlisis de resultados y
la comparacion de la gestion frente a la vigencia anterior. Se sugiere incluir dentro de
los usuarios a los que se envia la encuesta de satisfaccion los proveedores que prestan

diferentes servicios en la Facultad.
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El valor agregado no es considerado como un atributo del servicio, sin embargo, de
acuerdo con los resultados evidenciados en el analisis de la encuesta la percepcion de
los usuarios frente a este factor podria mejorar logrando la simplificacion,

estandarizacion, optimizacion y automatizacion de algunos procesos en la Facultad.

Como insumo para la elaboracién de los Informes de gestion e informes de revisién por
la direccién, se sugiere mantener actualizadas las cifras de avance en la ejecucion del
plan de accion y los campos asociados a logros y observaciones de manera que esta

informacion sea un insumo para la consolidacion de los reportes anules del proceso.
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A. Anexo: Diagnoéstico Calidad Facultad de Ingenieria



Macroproceso: Desarrollo Organizacional
Proceso: Mejoramiento de la gestion
Instrumento de autoevaluacion de procesos en el marco de la gestion de la calidad

UNIVERSIDAD

NACIONAL

DE COLOMBIA

Fecha de Evaluacion

2019

|Sistema de Gestién

Calidad

Objetivo de la evaluacion

Identificar oportunidades de mejoramiento del proceso para fortalecer el cumplimiento de los requisitos del proceso, mejorar los servicios prestados a los usuarios internos y externos.

Alcance de la evaluacion

Requisitos de la Norma 1SO 9001:2015

|PI‘OC€‘SOS

Formacion, Investigacion, Extension, Bienestar y Laboratorios en la Facultad de Ingenieria

Elementos del sistema Criterios de autoevaluacion Evidencia Observacion
4. Contexto
4.1 ¢La organizacion analiza de manera |Documentacion técnica del sector, del entorno social, X Matriz DOFA que establezca Fortalezas y Debilidades [En los procesos no se encuentra documentada
periddica su entorno y los aspectos que [econémico, cultural o competitivo de la organizacion vy internas e identifique Oportunidades y Amenazas informacioén sobre cuestiones externas e internas,
puedan influir en el logro de los sus procesos (DOFA) externas positivas 0 negativas que puedan afectar el propésito
resultados previstos? y direccion estratégica de la Facultad
4.2 ¢Se han analizado y definido cuéles |Anélisis de necesidades y expectativas de partes X Caracterizacion de usuarios y partes interesadas por |La identificacién de partes interesadas, sus
son las “partes interesadas” de la interesadas. Definicion de la frecuencia de medicion y proceso en la Facultad necesidades, expectativas y el impacto en el servicio
organizacion? seguimiento no se encuentra documentado por proceso
4.3 ¢La organizacion ha establecido el |Listado de procesos, servicios y productos incluidos X Certificado del sistema de gestion que establece el Los limites y aplicabilidad del Sistema de Gestion de
alcance del sistema de gestion? en el sistema de gestién de calidad alcance a nivel institucional Calidad se encuentran definidos
http://siga.unal.edu.co/index.php/siga/certificacion
4.4.1 ¢ La organizacion establece, Procedimientos por procesos, con informacién sobre X Caracterizacion del proceso: La caracterizacion del proceso define las actividades,
implementa, mantiene y mejora el SGC, [cémo se gestiona los procesos de la organizacion. U.CP.04.003 Gestion de la Investigacion y Creacién |proveedores, usuarios, entradas y salidas del proceso
incluyendo los procesos necesarios y Clasificacion de actividades y responsables, definicion Artistica enmarcadas en el ciclo PHVA (Planear, Hacer,
sus interacciones? de entradas y salidas del proceso U.CP.05.007 Gesti6n administrativa de Apoyo a la Verificar, Actuar)
Formacién
U.CP.06.005 Gestion de Extension
U.CP.07.007 Gesti6n de Egresados
U.CP.07.008 Bienestar Universitario
U.CP.10.004 Gestion de Laboratorios
https://softexpert.unal.edu.co/se/generic/gn_linkshare/
linkshare.php?key=LFfxZ2zyQM&cdisosystem=73
4.4.2 ¢ Se han definido los procesos y la |Interacciones del proceso, objetivos, mapa y X En el mapa se constituyen como Macroprocesos La identificacion de los procesos esta establecida en
documentacién necesaria para asegurar |especificaciones del proceso misionales: Formacion, Investigacion y Extension, en [el Mapa de Procesos de la Universidad donde se
la calidad de los productos y servicios? cuanto a Bienestar Universitario y Gestion de asocian los Macroprocesos y Procesos al nivel
Laboratorios hacen parte de los procesos de apoyo [estratégico, misional, de apoyo, especial y de
evaluacion
http://www.siga.unal.edu.co/index.php/procesos/gestio
n-por-procesosl.
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Macroproceso: Desarrollo Organizacional
Proceso: Mejoramiento de la gestion

Instrumento de autoevaluacion de procesos en el marco de la gestion de la calidad

Elementos del sistema

Criterios de autoevaluacion

Evidencia

UNIVERSIDAD

NACIONAL

DE COLOMBIA

Observacion

5. Liderazgo

5.1.1 ¢La organizacién demuestra el
liderazgo y compromiso con el SGC en
el desarrollo del direccionamiento
estratégico y en funcioén de las
necesidades detectadas?

Documento que relaciona el Direccionamiento
estratégico de la organizacion

Acuerdo 238 de 2017 del Consejo Superior
Universitario "Por medio del cual se adopta el
Régimen de Planeacion y de Evaluacion Permanente
de Resultados de la Universidad Nacional de
Colombia"
http://www.legal.unal.edu.co/rlunal/home/doc.jsp?d_i=
88708#42

Acuerdo 303 de 2019 del Consejo Superior
Universitario “Por el cual se aprueba el Plan Global
de Desarrollo de la Universidad Nacional de Colombia
para el periodo 2019 - 2021"
http://www.legal.unal.edu.co/rlunal/home/doc.jsp?d_i=
93642

El Plan Estratégico Institucional Plei, determina la
planeacion estratégica de la Universidad en el largo
plazo, consolida la visién, politicas, ejes estratégicos,
objetivos y metas a desarrollar en los proximos 12
afios

El Plan Global de Desarrollo establece el
direccionamiento estratégico en el periodo rectoral,
este documento debe ser articulado con el Plei
vigente

5.1.2 ¢La organizacién garantiza que los
requisitos de los clientes, legales y
reglamentarios se determinan y se
cumplen?

Normativa aplicable a la operacién de los procesos,
cumplimiento de los requisitos de los clientes y
usuarios del servicio

U.NG.04.003 Normograma Gestion de la
Investigacion

U.NG.06.005 Normograma Gestion de la Extensién
U.NG.07.008 Normograma Bienestar Universitario
U.NG.10.004 Normograma Gesti6n de Laboratorios
https://softexpert.unal.edu.co/se/generic/gn_linkshare/
linkshare.php?key=vHkBelvvxXm&cdisosystem=73

El Normograma del proceso es un instrumento que le
permite a los procesos delimitar su &mbito de
responsabilidad, tener un panorama claro sobre la
vigencia de las normas que regulan sus actuaciones y
soportar sus planes, programas, procesos, productos
y servicios

5.2.1 ¢La politica de calidad es acorde
al contexto de la organizacion y apoya la
direccion estratégica?

Politica de Calidad de la Organizacion

Politica de Calidad de la Universidad Nacional de
Colombia

http://siga.unal.edu.co/images/informes-
presentaciones/Poltica_Calidad_V2.pdf

La Politica de Calidad incluye el compromiso de la
Universidad con el cumplimiento de los requisitos del
SGC y con la mejora continua de los procesos

5.2.2 ¢La politica de Calidad esta
Documentada y se encuentra
disponible?

Formas de divulgacion de la politica de Calidad

Registro de la Politica de Calidad en la Web y en
SoftExpert

http://siga.unal.edu.co/index.php/procesos/presentaci
on

https://softexpert.unal.edu.co/softexpert/workspace?p
age=home

La politica de calidad se encuentra disponible en la
pagina web de la Universidad y en el Sistema de
Informacién SoftExpert

5.3 ¢ Se han definido y actualizado los
roles y responsabilidades frente al SGC?

Descripcion de roles y responsabilidades en el
sistema de gestion

Resolucion 1528 del 2018 de Rectoria “Por la cual se
define, se estructura y se establecen roles y
responsabilidades del Sistema Integrado de Gestion
Académico, Administrativo y Ambiental en la
Universidad Nacional de Colombia”

http://www.legal.unal.edu.co/rlunal/home/doc.jsp?d_i=
92557

Los roles, responsabilidades y mecanismos para el
seguimiento al SGC se encuentran definidos en la
Resolucion
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Macroproceso: Desarrollo Organizacional
Proceso: Mejoramiento de la gestion

Instrumento de autoevaluacion de procesos en el marco de la gestion de la calidad

Elementos del sistema

Criterios de autoevaluacion

Evidencia

J‘ UNIVERSIDAD

¥ NACIONAL

3}
DE COLOMBIA

Observacion

6. Planificacién

6.1.1 ;El sistema de gestion
implementado incluye el andlisis de
riesgos y oportunidades de la
organizacion?

Aplicacion de la técnica “analisis de riesgos Y
oportunidades”

Politica Gestion del Riesgo

U.PR.15.001.008 Procedimiento de administracion de
riesgos

U.GU.15.001.003 Guia basica para la administracion
y evaluacion de la gestion del riesgo

http://siga.unal.edu.co/images/contenido/componente
s/Gestion_Riesgo.pdf

La Universidad cuenta con una politica de gestion del
riesgo, un procedimiento y una guia donde se
establecen las directrices y metodologia para la
administracion institucional de Riesgos

6.1.2 ¢ Existe un plan de tratamiento de
Riesgos?

Plan de tratamiento de Riesgos, Registro de riesgos
y oportunidades, Matriz de Riesgos

U.FT.15.001.028 Formato ficha escenario de riesgo
U.FT.15.001.029 Evaluacion eficiencia de controles
operativos

U.FT.15.001.031 Evaluacion de eficiencia controles
de corrupcién

https://softexpert.unal.edu.co/se/generic/gn_linkshare/
linkshare.php?key=PIDWg1NkIHd&cdisosystem=73

En los procesos la Universidad ha integrado el
analisis, la evaluacion de la eficacia de los controles y
el tratamiento de Riesgos

6.2. ¢ La organizacion tienen claros y
documentados objetivos y la
planificacién para lograrlos?

Documento que registra la planificacion del proceso

Plan de Accion que registre las iniciativas del
proceso, responsables, presupuesto, la medicién y el
seguimiento de metas y objetivos

Para el logro de los objetivos formulados la Facultad
no cuenta con un Plan de Accion estructurado y
articulado con el Plan Global de Desarrollo
Institucional

6.3 ¢ Existe un proceso definido para
determinar la necesidad de cambios en
el SGCy la gestién de su
implementacion?

Planificacién y determinaciéon de cambios incluidas
consecuencias. Registro de cambios, ajustes en la
informacién documentada,

U.GU.SIGA.002 Guia de Gesti6n del cambio

https://softexpert.unal.edu.co/se/generic/gn_linkshare/
linkshare.php?key=1784cf10izFW&cdisosystem=73

La Universidad cuenta con una Guia de gestion del
cambio que establece una metodologia para la
atencion por medio de identificacion,

diagnéstico, planeacion y seguimiento
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Macroproceso: Desarrollo Organizacional
Proceso: Mejoramiento de la gestion

Instrumento de autoevaluacion de procesos en el marco de la gestion de la calidad

Elementos del sistema

Criterios de autoevaluacion

Evidencia

UNIVERSIDAD

NACIONAL

DE COLOMBIA

Observacion

7. Apoyo

7.1.1 ¢La organizacion ha determinado y
proporciona los recursos necesarios
para la gestion?

Presupuesto Anual

Resolucion 1524 del 24 de Diciembre de 2018 de la
Rectoria de la Universidad Nacional de Colombia,
"Por la cual se distribuye el presupuesto de ingresos y
gastos de funcionamiento de los Niveles Centrales y
Fondos Especiales de la Universidad Nacional de
Colombia para la vigencia fiscal 2019"
http://www.legal.unal.edu.co/rlunal/home/doc.jsp?d_i=
92780

Resolucion 001 del 08 de Enero de 2019 de la
Vicerrectoria de Sede, "Por la cual se asigna
apropiacion presupuestal para el Fondo Especial de
la Facultad de Ingenieria"

Resolucion 001 del 10 de Enero de 2019 de la
Decanatura de la Facultad de Ingenieria "Por la cual
se aprueba el presupuesto de ingresos y gastos del
Fondo Especial de la Facultad de Ingenieria para la
vigencia fiscal 2019"

La asignacion presupuestal de la Universidad se
genera mediante Resolucién de Rectoria, la
apropiacion del presupuesto de la Facultad se
establece por Resolucién de Vicerrectoria de Sede y
la distribucion del presupuesto es responsabilidad de
la Decanatura de la Facultad de Ingenieria

7.1.2 ¢La organizacién cuenta con el
personal para cumplir con la operacién
de los procesos?

Estan definidas las funciones y los perfiles existentes
y requeridos en todos los niveles de la organizacion

Manual de funciones y de competencias laborales
para los cargos contemplados en la planta global de
personal administrativo

http://personal.unal.edu.co/fileadmin/user_upload/0._|
ntroduccion_Manual_Funciones.pdf

Manual especifico de funciones y competencias
laborales, sede Bogota

http://personal.unal.edu.co/fileadmin/docs/DNPAD/Ma
nuales/Manuales/2._Manual_de_Funciones_Sede_Bo
gota.pdf

La Universidad Nacional cuenta con un manual de
funciones y de competencias laborales para los
cargos contemplados en la planta global de personal
administrativo, que conforman los niveles Directivo,
Asesor, Ejecutivo, Profesional, Técnico, Asistencial,
Educadores de Ensefianza Bésica y Media y
Trabajadores Oficiales

7.1.3 ¢La organizacion cuenta con la
infraestructura y equipos necesarios para,
lograr la conformidad de sus productos y
servicios?

Se tiene registro de los equipos y la infraestructura
requerida en los procesos

Plan de desarrollo fisico Facultad de Ingenieria 2016-
2036

https://ingenieria.bogota.unal.edu.co/es/repositorio-ing
2/category/176-otros.html?download=1009:plan-de-
desarrollo-facultad-ingenieria

La Facultad cuenta con un plan de Infraestructura que
se compone de tres aspectos, un diagnostico general
de la situacion actual de los edificios de la Facultad,
una cuantificacion de los déficit espaciales y la
propuesta de desarrollo fisico a mediano y largo plazo

7.1.4 ¢ Se cuenta con un ambiente
adecuado para un desarrollo de los
procesos?

Ambiente organizacional (Factores humanos vy fisicos)
e implementacion del SG_SST

Sistema de Gestion en Seguridad y Salud en el
Trabajo en la Universidad

http://personal.unal.edu.co/seguridad-y-salud-en-el-
trabajo.html

Politica y Objetivos del Sistema de Salud y Seguridad
en el Trabajo

http://siga.unal.edu.co/images/downloads/politicas/Pol
itica-Seguridad-trabajo.pdf

La Universidad ha implementado el Sistema de
Gestion en Seguridad y Salud en el Trabajo cuyo fin
es promover la salud fisica y mental en el ambiente
laboral, prevenir accidentes y enfermedades laborales
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Macroproceso: Desarrollo Organizacional
Proceso: Mejoramiento de la gestion

Instrumento de autoevaluacion de procesos en el marco de la gestion de la calidad

Elementos del sistema

Criterios de autoevaluacion

Evidencia

UNIVERSIDAD

NACIONAL

DE COLOMBIA

Observacion

7. Apoyo

7.1.5 ¢ Se cuentan con mecanismos de
medicion de los procedimientos
establecidos?

Registro de mecanismos de medicién sobre los
procedimientos

Sistema de Informacién Hermes

http://www.hermes.unal.edu.co/

El control de los dispositivos de seguimiento y
medicion es aplicable en los Laboratorios que prestan
servicios de extension en la Facultad y se realiza a
través del sistema de informacién Hermes

7.1.6 ¢ Se cuenta con un plan de
formacién continua con el fin de
adaptarse a los cambios que pueden
haber en el negocio?

Plan de formacion. Andlisis de necesidades de
formaciéon, medicion del impacto de las acciones
tomadas.

U.PR.08.007.041 Procedimiento para la Elaboracion
del Programa de Capacitacion Laboral de Sede y del
Plan Institucional de Capacitacién PIC

https://softexpert.unal.edu.co/se/generic/gn_linkshare/
linkshare.php?key=20TBNW 1tRq2h&cdisosystem=73

El plan de capacitacion del personal administrativo de
la Facultad es definido por la Direccién Nacional de
Personal Académico y Administrativo

7.2 ¢ Se realiza una evaluacion y
seguimiento del desempefio de las
personas?

Relacion de puestos de trabajo. Descripciones y
perfiles de puestos. Sistema de identificacion vy
seguimiento de las competencias del personal

U.PR.08.007.031 Procedimiento Valoracion del Mérito
Personal Administrativo de Carrera y en Periodo de
Prueba

https://softexpert.unal.edu.co/se/generic/gn_linkshare/
linkshare.php?key=90YGa7nGMm&cdisosystem=73

La Divisién de Personal Administrativo de la sede es
la responsable de la evaluacion del desempefio del
personal en la Facultad e incluye la valoracion del jefe
inmediato

7.3 ¢El personal es consciente de la
politica de calidad, los objetivos, los
beneficios del SGC y la mejora?

Participacién en equipos de mejora y en actividades
formativas, soportes de evaluaciones y
capacitaciones

Lineamientos programa de cultura organizacional
"Ruta UN"

http://planeacion.bogota.unal.edu.co/pdf/pasaporte2_r
uta-mejora.pdf

Actividades Pasaporte Ruta UN hacia la mejora
continua

https://drive.google.com/open?id=1Ha8r4CtAUtM9vB
gHSKITJAU733efQERY

La Oficina de Planeacion y Estadistica de la Sede
Bogota desarrollo el programa de cultura
organizacional "Ruta UN", se evidenci6 la
participacion de personal Administrativo de la
Facultad en el desarrollo de las actividades

7.4 ¢Se tienen definidas cuales son las
comunicaciones internas y externas
relevantes para el SGC?

Plan de comunicacion, interna y externa, indicando
qué, a quién, como, dénde y cuando se realiza

Circular 001 de 2019 del Consejo de Facultad

https://ingenieria.bogota.unal.edu.co/images/CIRCUL
AR_1_DE_2019_Directriz_divulgacion.pdf

El gestion de comunicaciones en la Facultad de
Ingenieria esté definida en la Circular 001 de 2019 del
Consejo de Facultad, asunto: Directriz para solicitud
de divulgacion en los canales de comunicacion de la
Facultad de Ingenieria a cargo de la Unidad TIC

7.5 ¢ Se ha establecido la informacién
documentada requerida por la norma y
necesaria para la implementacion y
funcionamiento eficaces del SGC y de
los procesos?

Se controla la informacion documentada requerida
por los procesos, existe una metodologia para la
revision y actualizacion de documentos y se
garantizada la accesibilidad a la documentacién

No toda la Informacién documentada de los procesos
de la Facultad esté registrada en el SGC

Se sugiere actualizar el inventario de gestion
documental por proceso y realizar la solicitud de
creacién, modificacion o eliminacién de los
documentos en el sistema de informacién SoftExpert
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Macroproceso: Desarrollo Organizacional
Proceso: Mejoramiento de la gestion
Instrumento de autoevaluacion de procesos en el marco de la gestion de la calidad

UNIVERSIDAD

NACIONAL

Elementos del sistema

Criterios de autoevaluacion

Evidencia

DE COLOMBIA

Observacion

8. Operacion

8.1 ¢ Existe una planificacion, ejecucion vy
control de los procesos?

Manual de procesos y procedimientos

U.MN.15.001.002 Manual de procesos y
procedimientos

http://siga.unal.edu.co/images/informes-
presentaciones/Manual_Procesos_Procedimientos.pd
f

En el Manual de procesos y procedimientos se
describen las generalidades de los Macroprocesos,
las interacciones e informacion relacionada se
evidencian en SoftExpert

8.2 ¢La organizacion proporciona
informacion relacionada a los productos
y servicios?

Politica y Objetivos del Servicio, divulgacion de
informacién asociada al servicio

Politica y objetivos del servicio

http://siga.unal.edu.co/images/downloads/politicas/Pol
itica_de_Servicio.pdf

La politica y objetivos del servicio, expresan el
compromiso dela Universidad con la prestacion de
servicios de docencia, investigacion, extension y con
la gestién académico administrativa

8.3 ¢ La organizacién cuenta con un
procedimiento de disefio y desarrollo del
servicio?

Procedimiento de control y verificacién del servicio,
Hojas de Vida de los tramites y servicios por proceso

U.GU.15.001.014 Guia Metodolégica para
Priorizacién y Racionalizacién de Tramites y Servicios

https://softexpert.unal.edu.co/se/generic/gn_linkshare/
linkshare.php?key=1U042Ay0Pap&cdisosystem=73

A nivel institucional la Universidad esta desarrollando
un proyecto sobre la racionalizacién de tramites que
incluye la actualizacién de hojas de vida de tramites y
servicios, se sugiere la actualizacion en los procesos
de la Facultad

8.4 ¢La organizacion controla los
productos y servicios prestados
externamente?

Implementacién del Manual de Convenios y Contratos

Resoluciéon 1551 de 2014 de Rectoria, “Por medio de
la cual se adopta el Manual de Convenios y Contratos
de la Universidad Nacional de Colombia”

http://www.gerencia.unal.edu.coffileadmin/Gestion-
Administrativa/adquisicion-
bienes/presentaciones/Presentacion_Modif _Manual_2
015.pdf

El Manual de Convenios y Contratos es el documento
que consolida los requisitos de la Universidad como
entidad contratante y contratista, en la Facultad esta
gestién es responsabilidad de la Unidad
Administrativa

8.5 ¢La organizacion controla la salida
del producto o servicio durante cualquier
etapa del proceso?

Controles de verificacion en cualquier etapa del
proceso, aplicacion de procedimientos especificos por|
proceso

Portafolio de Tramites y Servicios

http://planeacion.bogota.unal.edu.co/pdf/portafolio_tra
mites-servicios.pdf

En el Portafolio de Tramites y Servicios de la Sede se
evidencian las caracteristicas de los servicios
ofertados por los diferentes procesos en la
Universidad

8.6 ¢ La organizacion ha implementado
las disposiciones planificadas, para la
entrega del servicio?

Guias y protocolos de prestacion del servicio al
usuario

U.PC.15.001.001 Protocolo de atencién y servicio al
usuario

http://siga.unal.edu.co/images/contenido/componente
s/Protocolo_Atencion_Servicio_Usuario_v1.pdf

En el Protocolo de atencién y servicio al usuario se
definen las responsabilidades de los servidores frente
a la atencion al usuario, las formas de comunicacion
con los usuarios y los canales de atencién

8.7 ¢La organizacion identifica, controla
y previene las salidas no conformes?

Evidencias de las medidas adoptadas al identificar,
productos y servicios no conformes. Protocolo de
tratamiento a las fallas en la prestacién del servicio

U.PR.15.001.006 Procedimiento para el tratamiento
de fallas en la prestacion del servicio/producto

https://softexpert.unal.edu.co/se/generic/gn_linkshare/
linkshare.php?key=7NIiW 1PIPfR&cdisosystem=73

Para prevenir el uso o entrega no intencionada de un
producto o servicio al usuario, se identifican las fallas
en el proceso
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Macroproceso: Desarrollo Organizacional
Proceso: Mejoramiento de la gestion

Instrumento de autoevaluacion de procesos en el marco de la gestion de la calidad

Elementos del sistema

Criterios de autoevaluacion

Evidencia

UNIVERSIDAD

NACIONAL

DE COLOMBIA

Observacion

9. Evaluacién del Desempefio

9.1.1 ¢ Se tiene definido un mecanismo
de medicion, control y seguimiento al
SGC?

Evidencias de resultados de actividades de
seguimiento y medicién sobre procesos, productos y
servicios. Indicadores del Proceso

Una vez verificado el formato U.FT.01.001.002 Hoja
de Vida de Indicadores de Gestion, se evidencio que
la medicién no se encontraba actualizada

A nivel de proceso se identifico que en laboratorios no
se tenian definidos indicadores de gestion, estaban
establecidos 1 indicador en Formacion, 7 en
Investigacion, 5 en Extension y 13 en Bienestar

9.1.2 ;Se tiene retroalimentacion por
parte del usuario del servicio prestado?

Aplicacion de Encuestas de Satisfaccion

U.PR.15.001.013 Procedimiento medicién de
satisfaccion del usuario

https://softexpert.unal.edu.co/se/generic/gn_linkshare/
linkshare.php?key=1R801g1VoA0J&cdisosystem=73

En los procesos de Formacion, Investigacion,
Extensién y Bienestar se evidencia aplicacion de
Encuesta de Satisfaccion, no se usa de manera
estandarizada el procedimiento

9.1.3 En base a las mediciones tomadas
y a los objetivos trazados, ¢ Se realiza
alguin andlisis e informe de los
resultados obtenidos?

Andlisis a la medicién de indicadores y comparacion
Vs meta trazada

Los procesos no cuentan con un informe de analisis
de resultados de indicadores y metas que evidencie el
avance en la gestion

El andlisis de desempefio de los procesos se puede
asociar al seguimiento y medicién del Plan de Accién
de la Facultad

9.2.1 La organizacién debe realizar
periédicamente Auditorias Internas
planificadas

Informes de Auditoria, donde se debe reporta si el
SGC cumple con requisitos de I1SO 9001 y los
requisitos propios de la organizacién y aquellos a los
cuales se ha vinculado de manera voluntaria 0o que
son de caracter legal o contractual

U.PR.SIGA.004 Procedimiento Auditorias

https://softexpert.unal.edu.co/se/generic/gn_linkshare/
linkshare.php?key=YZfkvSg5vW&cdisosystem=73

U.FT.15.001.022 Informe de auditoria interna

https://drive.google.com/open?id=1Fr-
gUukka26_WvTwc-GnJedcdknKQbn6

En Auditoria Interna realizada por Oficina de
Planeacion y Estadistica se generaron 11 hallazgos,
distribuidos asi: 6 en gestion de laboratorios, 2 en
Bienestar Universitario, 2 en Investigacion y 1 en
Formacion, en Extensién no se registraron no
conformidades.

9.2.2 ¢ Se cuenta con una programacion
de auditorias internas?

Plan o programa de auditorias internas

U.FT.15.001.019 Formato plan de auditorias internas

https://drive.google.com/open?id=1Ff99XAgkUbppa3n
UTTUAZfU2H9ESbzJ1

La Facultad de Ingenieria recibi6 visita anual de
Auditoria Interna por parte de la Oficina de
Planeacion y Estadistica de Sede en Septiembre de
2018

9.3.1 (EI SGC es revisado por la alta
direccion para verificar su eficacia?

Se debe tener registro de la revision, evaluacion vy
estado del SGC. Puede incluir informacién sobre:
seguimiento de indicadores, no conformidades y
acciones correctivas, auditorias, encuestas de
satisfaccion, acciones tomadas para abordar riesgos
y oportunidades

U.PR.SIGA.003 - Revision por la Direccién

https://softexpert.unal.edu.co/se/generic/gn_linkshare/
linkshare.php?key=21ec2plJFV8e&cdisosystem=73

Plataforma de reportes y autoevaluacién en linea

http://autoevaluacioncalidad.bogota.unal.edu.co/fronte
nd/web/index.php?r=site%2Flogin

Los procesos de la Facultad no hacen el reporte
anual del informe de Revisién por la Direccion en la
plataforma de reportes y autoevaluacién en linea

10. Mejora

10.1 ¢ La organizacién ha determinado
oportunidades de mejora e
implementado acciones necesarias para
cumplir con los requisitos del cliente y
mejorar su satisfaccion?

Se formulan y documentan oportunidades de mejora
con el fin de tener repercusion en el proceso e
impacto sobre el usuario

U.PR.SIGA.002 Procedimiento de acciones
correctivas, preventivas y de mejora

https://softexpert.unal.edu.co/se/generic/gn_linkshare/
linkshare.php?key=1hIhINphTJF&cdisosystem=73

A nivel de proceso se evidencio la documentacién de
cinco oportunidades de mejora

10.2. ¢ La organizacion toma acciones
para controlar y corregir las No
Conformidades?

Registro de las acciones generadas a partir de no
conformidades, con su respectivo andlisis de causas
y plan de acci6n

U.FT.SIGA.002 Formato acciones correctivas
preventivas y de mejora

https://softexpert.unal.edu.co/se/generic/gn_linkshare/
linkshare.php?key=1B6AUNmM9Xgh&cdisosystem=73

No se evidenciaron las acciones correctivas
generadas a partir de los 11 hallazgos reportados en
la Auditoria Interna realizada a los procesos de la
Facultad
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Macroproceso: Desarrollo Organizacional
Proceso: Mejoramiento de la Gestién
Titulo: Matriz DOFA contexto de proceso

Nombre del proceso: Gestion Administrativa de apoyo a la Formacion Facultad de Ingenieria

11.

12.

Cédigo: U.FT.15.001.030

NEGATIVO
DEBILIDADES

Falta de archivo de acuerdo con los requerimientos de la Tabla
de Retencién Documental actual

Falta de comunicacion efectiva entre el Nivel Nacional, Sede y
Facultad

Falta de articulacion y flujo de informacion entre Facultades,
Sedes y con los Estudiantes y Docentes de la Facultad de
Ingenieria

Falta de ampliacion de la planta Docente

Falta de calidad, gobernabilidad y acceso a la informacion
académica

Pocos puntos de control y seguimiento a los planes de
mejoramiento de los programas curriculares

Diferencia en la interpretacion, aplicacion y consenso en la
Norma

Falta de oportunidad en las respuestas a las solicitudes
estudiantiles presentadas

Falta de claridad en el acceso a tramites y servicios

. Falta de simplificacion y estandarizacién de tramites académicos

y administrativos que deben realizar los usuarios

Falta de virtualizacibn de los trdmites académicos vy
administrativos

Facilidad en el acceso a los sistemas de informacién

© 0o

11.

12.

13.

Version: 1.0

POSITIVO
FORTALEZAS

Posicionamiento de la Universidad y en especial de los
programas curriculares de la Facultad de Ingenieria en los
diferentes rankings académicos

Referente institucional de consulta y asesoria para diferentes
instituciones de naturaleza privada y publica, ademas para otras
Facultades y Sedes

Conaocimiento y experiencia del personal que apoya los procesos
administrativos

Equipo de trabajo de alta calidad y comprometido

Apropiacién de los procesos de autoevaluacion con fines de
Acreditacion en programas curriculares de pregrado y posgrado
Interés en los procesos de autoevaluaciéon con fines de
Acreditacion Internacional de los programas curriculares de
pregrado de la Facultad de Ingenieria

Aumento en los Convenios de apoyo interinstitucional para el
desarrollo de préacticas y pasantias

Consolidacion del programa de habilidades sociales
Articulacién con otros procesos de la Facultad y trabajo
interdisciplinar

. Fortalecimiento del Programa de Tutorias Académicas de la

Facultad de Ingenieria

Desarrollo de iniciativas que permiten una mejor gestion
académica

Apoyo a estudiantes de diferentes areas del conocimiento
mediante la vinculacion en los procesos de la Dependencia
Desarrollo de herramientas tecnolégicas para la mejora en la
gestion del proceso
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UNIVERSIDAD

NACIONAL

DE COLOMBIA

Macroproceso: Desarrollo Organizacional
Proceso: Mejoramiento de la Gestién
Titulo: Matriz DOFA contexto de proceso

OzxIxm4dXxXm

Cédigo: U.FT.15.001.030

AMENAZAS OPORTUNIDADES
Falta de articulacion entre los niveles de educacion basica, 1. Implementacién de nuevas tecnologias para la ensefianza y el
media y profesional aprendizaje
Politicas publicas en educacion superior que no favorecen el 2. Innovacién en los procesos pedagdgicos presenciales y virtuales
fortalecimiento de la educacion superior del pais 3. Globalizacion del conocimiento
Dinamicas del campo laboral que afectan la pertinencia de la 4. Procesos socio politicos y econdémicos en los que el pais
educacion superior demanda innovacién de la academia
Déficit presupuestal destinado a la educacion superior 5. Interés creciente de entidades nacionales e internacionales en
Falta de sincronizacion con los procesos académicos y trabajar en forma colaborativa con la Facultad de Ingenieria
administrativos de otras universidades y empresas 6. Nuevos lineamientos y directrices para la acreditacion de los
Anormalidad académica, situaciones de orden publico, programas curriculares
pandemias 7. Fortalecer convenios de internacionalizacion y doble titulacion
Demora en la atencion de solicitudes de acreditacion o 8. Visibilidad de la Universidad a nivel Internacional

renovaciéon de programas por parte del Consejo Nacional de
Acreditacion CNA o el Ministerio de Educacion

Situaciones particulares que afectan a los estudiantes en su
entorno y areas de desarrollo

Brechas de género y de condiciones socioeconémicas o étnicas
en el acceso a la educacion superior

Version: 1.0
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Macroproceso: Desarrollo Organizacional
Proceso: Mejoramiento de la Gestién
Titulo: Matriz DOFA contexto de proceso

Nombre del proceso: Gestidon de la Investigacion Facultad de Ingenieria

w N

Cédigo: U.FT.15.001.030

NEGATIVO
DEBILIDADES

Falta de comunicacion entre los sistemas de informacion de la
Universidad y facilidad en el acceso

Descentralizacion de los sistemas de informacion

Faltan estrategias de articulacion entre grupos de investigacion,
encaminadas a desarrollar proyectos estratégicos, fortalecer sus
lineas de investigacién y buscar soluciones a probleméticas
sociales, politicas, econémicas y ambientales, entre otras

No se cuenta con informacién confiable como insumo del modelo
de indicadores del Sistema Nacional de Investigacion de la
Universidad

Seguimiento adecuado a la ejecucion, liquidacién y cierre de
proyectos de investigacion

Comunicacién efectiva entre el Nivel Nacional, Sede y la
Facultad de Ingenieria

Demora en los procesos administrativos y excesiva tramitologia
en la adquisicion de bienes y servicios de los proyectos de
investigacion

Interoperabilidad débil entre el Sistema Financiero QUIPU vy el
Sistema de Informacion Hermes para realizar el seguimiento
financiero de los proyectos de investigacion

Articulacion y flujo de informacién entre Facultades

R

10.
11.

12.

13.

14.

Version: 1.0

POSITIVO
FORTALEZAS

Referente institucional de consulta y asesoria para diferentes
instituciones de naturaleza privada y publica, ademas para otras
Facultades y Sedes

Reconocimiento y buena imagen ante entidades externas
Amplia experiencia, conocimiento y compromiso por parte de los
docentes en la ejecucion de proyectos de investigacion
Distincion en la trayectoria y experiencia en la ejecucién de
proyectos en diversas areas del conocimiento

Apoyo y orientacion continua a docentes para la presentacion de
proyectos de investigacion

Implementacion eficaz de herramientas tecnolégicas para la
mejora en la gestion del proceso

Conaocimiento y experiencia del personal que apoya los procesos
administrativos

Evaluacién de procesos y procedimientos en procura de la
mejora continua del proceso
Grupos de investigacion e
categorizados

Promocién de la investigacion a través de convocatorias internas
El ranking mundial de Universidades QS World University
Rankings, reconoce a la Universidad Nacional como la mejor en
ingenieria y tecnologia en Colombia y en octavo lugar en
Latinoamérica

Incremento de articulos publicados en la base Scopus

Fomento de la divulgacion de resultados a través de eventos
cientificos y movilidades a través de convocatoria propia de la
Facultad

La evaluacién con pares externos o internacionales ha permitido
fortalecer el proceso de investigacion en la autoevalacion y
acreditacion de programas curriculares

investigadores reconocidos y
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Macroproceso: Desarrollo Organizacional
Proceso: Mejoramiento de la Gestién
Titulo: Matriz DOFA contexto de proceso

=

Cédigo: U.FT.15.001.030

AMENAZAS

Politica de reduccion de gastos del gobierno

Politicas publicas en educacion que no favorecen el
fortalecimiento de la educacion superior del pais

Dinamicas del campo laboral que afectan la pertinencia de la
educacion superior

Déficit presupuestal destinado a la educacion superior

Falta de sincronizacion con los procesos académicos y
administrativos con otras universidades y empresas

Los tiempos de ejecucion de los procesos externos son cortos
para los tramites administrativos internos

Demora en la gestion del traslado de los recursos que afectan la
ejecucion de los proyectos
Anormalidad académica,
pandemias

Posible disminucién de ingresos por matriculas debido a factores
externos como pandemia

situaciones de orden publico,

©» G
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10.

Version: 1.0

UNIVERSIDAD

NACIONAL

DE COLOMBIA

OPORTUNIDADES

Participacion activa en la politica nacional de ciencia, tecnologia
e innovacién

Internacionalizacion de investigadores y grupos de investigacion
Ampliar la gestion con entidades publicas y privadas para la
realizaciobn de proyectos de investigacion aprovechando el
reconocimiento de la Universidad Nacional

Fomentar actividades de investigacion por medio de las
relaciones ya existentes con universidades internacionales
Visibilidad de la Universidad a nivel internacional

Busqueda y creacion de spin off (y otras estrategias de
innovacioén) para la generacion de recursos y el fortalecimiento
del proceso

Necesidades surgidas del posconflcto en temas de:
mejoramiento de infraestructura rural, procesos productivos
agricolas, acceso a energia, comunicaciones etc.

Recursos del Sistema General de Regalias

Recursos para financiacion de investigacion con entidades
internacionales como el Programa Horizon Europe
Requerimientos de la sociedad en innovacion de procesos
pospandemia como las alianzas binacionales de Minciencias
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Macroproceso: Desarrollo Organizacional
Proceso: Mejoramiento de la Gestién
Titulo: Matriz DOFA contexto de proceso

UNIVERSIDAD

NACIONAL

DE COLOMBIA

Nombre del proceso: Gestidon de la Extensidon Facultad de Ingenieria

N =

9.

NEGATIVO
DEBILIDADES

Baja participacion en concursos publicos

Ineficiencia y falta de articulacion en los Sistemas de Informacién
de la Universidad

Bajo seguimiento a la ejecucién, liquidacion y cierre de proyectos
de extension

Descentralizacion y confiabilidad en la informacion

Falta de estandarizacion documental para la presentacion de
propuestas

Deficiencia en la integracion de la informacion de tareas en
ejecucion

Falta de alineacion entre los procedimientos definidos por el
nivel Nacional y Sede y la ejecucion de las actividades de
extension a nivel de la Facultad

Demora en la actualizacion de la experiencia en el registro inico
de proponentes RUP para la acreditacion y participacion en
concursos publicos

La normatividad que rige el proceso de extensién se encuentra
desactualizada

10. Alta rotacion de personal por contratacion en modalidad de

11.

12.

Cédigo: U.FT.15.001.030

prestacion de servicios para el desarrollo de actividades del
proceso de extension

Conservacion de Informacion documentada de los proyectos
ejecutados que soporten la gestiébn documental del proceso
Falta de busqueda y abordamiento de nuevos mercados para
ofertar actividades de extension

R
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10.
11.

12.
13.

Version: 1.0

POSITIVO
FORTALEZAS

Amplia experiencia, conocimiento y compromiso por parte de los
docentes en la ejecucibn de proyectos de extension y
actividades de educacion continua

Reconocimiento y buena imagen ante entidades externas
Distincién en la trayectoria y experiencia en la ejecucion de
proyectos en diversas areas del conocimiento

Apoyo y orientacion continua a docentes para la presentacion de
propuestas a las diferentes entidades

Apoyo juridico y acompafiamiento en el proceso de extension
Espacios remodelados para la mejora en la prestacion del
servicio de educacion continua en modalidad abierta y cerrada
Disefio y desarrollo de herramientas para la gestion y
seguimiento de proyectos

Alta calidad y reconocimiento en los cursos de educacion
continua ofertados

Conocimiento y experiencia del personal que apoya los procesos
administrativos

Equipo de trabajo comprometido

Evaluacién continua de procesos y procedimientos en procura
de la mejora continua del proceso

Articulacion de las responsabilidades en las etapas del proceso
Aumento en la participacion de docentes de planta en
actividades de extension
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Macroproceso: Desarrollo Organizacional
Proceso: Mejoramiento de la Gestién
Titulo: Matriz DOFA contexto de proceso
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Cédigo: U.FT.15.001.030

AMENAZAS

OPORTUNIDADES

Los tiempos de ejecucién de los procesos contractuales son 1. Ampliar la gestion con entidades publicas y privadas para la
cortos para los tramites administrativos internos (Contratacion realizacion de actividades de extension aprovechando el
directa entre entidades publicas) reconocimiento de la Universidad Nacional

Politica de reduccion de gastos o negociacion directa entre las 2. Fomentar actividades de extension por medio de las relaciones
entidades y la universidad ya existentes con universidades internacionales

Modificaciones en la funcionalidad de los contratos por parte de 3. Visibilidad de la Universidad a nivel Internacional

las entidades contratantes 4. Interés creciente de entidades nacionales e internacionales en
Poca competitividad de la Universidad en relacion a otros trabajar en forma colaborativa con la Facultad de Ingenieria
oferentes por los altos costos en las propuestas econémicas 5. Implementacion de nuevas tecnologias para la ensefianza y el
Anormalidades presentadas por situaciones de emergencia aprendizaje

(salud, ambiental, econdmica y social) o calamidad publica 6. Innovacioén en los procesos pedagogicos presenciales y virtuales

Baja demanda en la inscripcién a cursos de educacion continua
por falta de facilidad en las plataformas y transacciones
internacionales

Version: 1.0
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Macroproceso: Desarrollo Organizacional
Proceso: Mejoramiento de la Gestién
Titulo: Matriz DOFA contexto de proceso

UNIVERSIDAD

NACIONAL

DE COLOMBIA

Nombre del proceso: Bienestar Universitario Facultad de Ingenieria

N =

10.

Cédigo: U.FT.15.001.030

NEGATIVO
DEBILIDADES

Falta de articulacion y flujo de informacion entre Facultades
Falta de participacion de Docentes y personal Administrativo de
la Facultad de Ingenieria en las actividades de Bienestar
Ineficiencia en los sistemas de informacion de la Universidad y
poca facilidad en el acceso (SIBU, SINSU, SIA, SIE)
Descentralizacion de los sistemas de informacion

Falta de coherencia con la politica cero papel y la gestion
documental requerida en la Tabla de Retencion Documental
Deficiencia en la integracion de las cifras y estadisticas de los
informes de gestion del proceso y los reportes generados por los
sistemas de informacion

Diferencia en la interpretacion, aplicacion y consenso en la
Normatividad

Falta de oportunidad en las respuestas a las solicitudes
estudiantiles de apoyo econémico de acuerdo con el tramite en
el marco de la emergencia sanitaria

Falta de claridad en el acceso a tramites y servicios de la Sede
y el Nivel Nacional

Falta de espacios para la realizacién de las actividades de
Bienestar

10.
11.
12.

Version: 1.0

POSITIVO
FORTALEZAS

Referente institucional de consulta y asesoria para diferentes
instituciones de naturaleza privada y publica, ademas para otras
Facultades y Sedes

Fortalecimiento de la comunicacion efectiva entre el Nivel Sede
y la Facultad de Ingenieria

Implementacién eficaz de herramientas tecnoldgicas para la
mejora en la gestion del proceso y ampliacién de la cobertura
Areas especializadas y diversidad en las actividades de
Bienestar para la comunidad universitaria de la Facultad
Diversificacion de los medios y de la divulgacion de actividades
de Bienestar a través de eventos, pagina web, boletin
informativo y redes sociales

Ampliacién de estrategias de comunicacion

Apoyo a estudiantes de diferentes areas del conocimiento
mediante la vinculacion en los procesos de la Dependencia
Compromiso y dedicacién de los estudiantes vinculados a las
areas de Bienestar

Busqueda de oportunidades y convenios con entidades
publicas, privadas y ONG, aprovechando el reconocimiento de
la Universidad Nacional

Implementacion y fortalecimiento de alianzas estratégicas
Equipo de trabajo comprometido y capacitado

Aumento en la visibilidad de las actividades realizadas en
Bienestar
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Macroproceso: Desarrollo Organizacional
Proceso: Mejoramiento de la Gestién
Titulo: Matriz DOFA contexto de proceso

=

Cédigo: U.FT.15.001.030

AMENAZAS

Politica de reduccion de gastos del gobierno

Politicas publicas en educacion que no favorecen el
fortalecimiento de la educacion superior del pais

Dinamicas del campo laboral que afectan la pertinencia de la
educacion superior

Déficit presupuestal destinado a la educacion superior
Anormalidad académica, situaciones de orden
pandemias

Situaciones particulares que afectan a los estudiantes en su
entorno y areas de desarrollo

Brechas de género y de condiciones socioeconémicas o étnicas
en el acceso a la educacion superior

publico,

No o

Version: 1.0

OPORTUNIDADES

Ampliar la gestion con entidades publicas y privadas para la
realizacion de actividades de Bienestar

Fomentar actividades de Bienestar por medio de las relaciones
ya existentes con universidades internacionales

Procesos socio politicos y econdémicos en los que el pais
demanda innovacién de la academia

Interés creciente de entidades nacionales e internacionales en
trabajar en forma colaborativa con la Facultad de Ingenieria
Innovacion en los procesos pedagdgicos presenciales y virtuales
Visibilidad de la Universidad a nivel Internacional

Participaciéon de la Facultad en la implementacién del Proyecto
universidad saludable de la Direccion Nacional de Bienestar
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Macroproceso: Desarrollo Organizacional
Proceso: Mejoramiento de la Gestién
Titulo: Matriz DOFA contexto de proceso

Nombre del proceso: Gestion de Laboratorios Facultad de Ingenieria

10.

11.

Cédigo: U.FT.15.001.030

NEGATIVO
DEBILIDADES

Escasa articulacion y flujo de informacion entre los laboratorios
de las Facultades y Sedes

Ineficiencia en los sistemas de informacién de la Universidad y
poca facilidad en el acceso

Descentralizacion de los sistemas de informacion

Falta de implementacion de documentos estandarizados en los
laboratorios

Actualizacion de la pagina web con los servicios ofertados por
los laboratorios de la Facultad y el contacto

Falta de archivo documental de acuerdo con los requerimientos
de gestion documental

Falta de oportunidad en las respuestas a las solicitudes
presentadas

Falta de claridad en el conjunto de servicios ofertados por la
Universidad

Almacenamiento de insumos en desuso o no funcionales

Falta de depuracion de inventario de equipos e insumos en los
laboratorios

Acceso a nuevas tecnologias

10.
11.

12.

Version: 1.0

POSITIVO

FORTALEZAS

Referente institucional de consulta y asesoria para diferentes
instituciones de naturaleza privada y publica, ademas para otras
Facultades y Sedes

Reconocimiento de los laboratorios por parte de los pares
evaluadores en las visitas de acreditacion de los programas
curriculares de la Facultad de Ingenieria

Amplia experiencia, conocimiento y compromiso por parte de los
Laboratorios que prestan servicios de extension
Reconocimiento y buena imagen ante entidades externas
Calidad e idoneidad en la oferta de ensayos de servicios de
extension dirigidos al sector productivo, sector publico y otras
instituciones

Experiencia en la oferta de ensayos acreditados con entidades
como ONAC e IDEAM bajo requisitos de la Norma ISO 17025
Conocimiento y experiencia del personal que apoya los procesos
administrativos

Disponibilidad de recursos para la inversion en adquisicion y
mantenimiento de equipos, seguridad industrial y buenas
practicas de laboratorio

Financiacion de las iniciativas para los laboratorios a través de
la gestion de recursos propios de la Facultad y apoyos con el
nivel Sede y Nacional

Implementacion del sistema globalmente armonizado

Visitas de acompafamiento integral a los Laboratorios como
apoyo a los requerimientos de los sistemas de gestion de la
Universidad

Capacitacion al personal técnico de los laboratorios de la
Facultad de Ingenieria

Pdgina 1 de 2



OzxXxm-dXm

Macroproceso: Desarrollo Organizacional
Proceso: Mejoramiento de la Gestién
Titulo: Matriz DOFA contexto de proceso
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Cédigo: U.FT.15.001.030

AMENAZAS

Politica de reduccion de gastos del gobierno

Politicas publicas en educacibn que no favorecen el
fortalecimiento de la educacion superior del pais
Déficit presupuestal destinado a la educacion superior
Anormalidad académica, situaciones de orden
pandemias

Desarrollo de la oferta de otras universidades y sectores en
servicios de laboratorios

Actualizacion permanente de la normatividad para ensayos
aplicable a los laboratorios

publico,

=

Sl

Version: 1.0

UNIVERSIDAD

NACIONAL

DE COLOMBIA

OPORTUNIDADES

Procesos socio politicos y econémicos en los que el pais
demanda innovacién tecnolégica de la academia

Acreditacion de Laboratorios con entidades externas

Interés creciente de entidades nacionales e internacionales en
trabajar en forma colaborativa con la Facultad de Ingenieria
Innovacion en los procesos pedagogicos

Impulsar la colaboracién y el trabajo cooperativo con entidades
publicas y privadas para la mejora de los laboratorios

Fomentar el trabajo conjunto y las alianzas por medio de las
relaciones ya existentes con universidades internacionales en
proyectos estratégicos

Busqueda y creacién de Spin off para la generacion de recursos
y el fortalecimiento de los laboratorios de la Facultad
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C. Anexo: Caracterizacion de Usuarios por proceso



Sistema Integrado de Gestion Académico, Administrativo y Ambiental
Caracterizacion de usuarios y partes interesadas

UNIVERSIDAD

NACIONAL

DE COLOMBIA

CARACTERIZACION DE USUARIOS Y PARTES INTERESADAS
Fecha Elaboracién | 28/09/2020 Sede/Facultad/Instituto Facultad de Ingenieria |
L, Gestion administrativa de
Macroproceso Formaci6n Proceso apoyo a la Formacién
Sistema de Gestion | Calidad
INTERNOS
. EVALUACION CRITERIOS DE SENSIBILIDAD O NIVEL DE
GRUPO DE INTERES CARACTERISTJCAS/ NECESIDADES EXPECTATIVAS PRODUCTOS Y SERVICIOS PRIORIZACION II:E LOS GRUPOS DE INTERES SENSIBILIDAD/ COMUNICACION
DESCRIPCION RELACIONADOS (ver criterios) p
PRIORIZACION*
Poder Interés Total
Decanatura, Consejo de *Articulacion de Ia§ actividades del proceso o - *Apuerdos
Facultad Vi’cerrectoria con el plan de accion de la Facultad y el *Cumplimiento de las metas del Plan de *Informe de Gestion *Clrculgres
Alta Direccion T N Plan Global de Desarrollo Institucional Accion *Indicadores y estadisticas del 3 3 6 ALTO *Resoluciones
de Sede, Vicerrectoria |, . e . i . P DA
General. Rectoria Disponibilidad de |r_1f9rmacmn oportuna Desarrollo de proyectos e iniciativas Proceso Péagina we,b_
! para la toma de decisiones *Correo electrénico
*Ejecucion del Plan de accién *Cumplimiento de las metas del Plan de
*Cumplimiento de procedimientos del Accioén *Indicadores y estadisticas del
proceso y normatividad aplicable *Recibir avales para la creacién y Proceso
Vicedecanatura *Creac?c:)n y modificacic:)n de asignaturas modifigacién de asignaturas y *Ava_lt_as p_a’ra la cre_acién y
Académica *Cre_acmn y modificacién de programas *Reglplr a'v’ales para la creamon_ y modificacién de a&gn_a}turas *A_cuerdos
Direccionesl de Area curriculares modificacion de programas curriculares *Avales para la creacion y *Clrcula_lres
Lideres del Proceso Curricular *Catedras de Sede, Catedras de *Recibir avales para la creacion de modificacién de programas 2 3 5 ALTO *Re§qlu0|ones
Direccion 'Académica Egresados, cursos de contexto y cursos convenios_’ curriculares - *Pagina we’b'
Vicerrectoria Académ’ica intersemestrales *Informacién oportuna *Avales para la creacion de *Correo electronico
*Reportes y estadisticas sobre cifras que |*Recibir avales para otorgar distinciones convenios
alimentan indicadores de autoevaluacién |académicas *Avales para distinciones
*Definicion del cronograma de admisién a |*Avalar, aprobar, apoyar y promover académicas
programas de posgrado actividades de académicas
*Recibir apoyo de la UAPA en los procesos
“Uni de autoevaluacion, autoevaluaciéon con *Indicadores y estadisticas para
nidad de Apoyo a los procesos de X N s )
- A fines de acreditacion y evaluacion continua |el Proceso
autoevaluacién y acreditacion de *Desarrollo de herramientas tecnolégicas |*Cursos para docentes .
Docentes de plantay programas curriculares - UAPA ; ) ! - *Pagina web
Docentes . - I para la mejora en la gestion *Herramientas Tecnoldgicas 3 2 5 ALTO . P
ocasionales *Formacion y capacitacién docente oo o - Correo electrénico
A ilidad de docentes Reubl'rlcursos de capacitaciéon y (UAPA-APP, Ap_llcatlvo Actas)
poyo a movi
formacién *Apoyo econémico para
*Recibir apoyo econémico para movilidades
movilidades de docentes
Personal vinculado a  |*Disponibilidad y trazabilidad de la
actividades informacion *Mejorar la gestion, tramites y servicios del
administrativas, *Oportuna respuesta a los requerimientos  |proceso *procedimientos del proceso
Administrativos financieras Y Iegale_s en |internos *Accesibilidad a la informacién *Indicadores y estadisticas del 1 2 3 “Pagina we,b_
dependencias de nivel  |*Sjstemas de informacién idéneos y *Articulacion con los demas procesos Y *Correo electronico
Facultad, Sede y eficientes que faciliten la gestion *Criterios unificados para la gestién Proceso
Nacional administrativa y financiera administrativa y financiera
*Confiabilidad del servicio
*Disponibilidad y trazabilidad de la
informacion *Mejorar la gestion, tramites y servicios del
*Oportuna respuesta a los requerimientos  |proceso -
C ) Pers_qnacll d(le apoyo ala intgmos P K EAccesibiIidad a la informacion :rrgceﬂlmlentos de(ljpr_ocesz | 0 2 2 *Pagina web
ontratistas gg;gzzescizz *Sistemas de informaci6n idéneos y *Articulacion con los demas procesos Prnoézzoores y estadisticas de *Correo electrénico
eficientes que faciliten la gestion *Criterios unificados para la gestion
administrativa y financiera administrativa y financiera
*Confiabilidad del servicio
OTRO? FALSO
&Cudl? (si aplica) FALSO
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Sistema Integrado de Gestion Académico, Administrativo y Ambiental
Caracterizacion de usuarios y partes interesadas

UNIVERSIDAD

NACIONAL

DE COLOMBIA

EXTERNOS
EVALUACION CRITERIOS DE
i SENSIBILIDAD O PRIORIZACION DE LOS NIVEL DE
GRUPO DE INTERES CAEQE;E:TJ?T&?\‘AS/ NECESIDADES EXPECTATIVAS PRO[)RUE?:L%TOY’\;E%\QCIOS GRUPOS DE INTERES SENSIBILIDAD/ COMUNICACION
*(ver criterios) PRIORIZACION*
Poder Interés Total
*Disponer de espacios y tutores para
recibir tutorias académicas *Tutorias Académicas
*Apoyo en procesos académicos y *Adquirir conocimiento que apoye y *Talleres y sesiones de
administrativos fortalezca su proceso de aprendizaje acompafiamiento
*Programas de Tutoria *Recibir apoyo en el proceso de *Programa integral de *Pagina web
Estudiantes Estudiantes *Programas de acomparfiamiento formalizacién de convenios para précticas |habilidades sociales 1 2 3 *Correo electrénico
*Practicas y Pasantias y pasantias con entidades externas *Convenios para la realizacién
*Distinciones académicas *Orientacion sobre los requisitos para la de practicas y pasantias
*Cupos adicionales en asignaturas ejecucion de practicas y pasantias frente a |*Informe de solicitudes de
las condiciones de las empresas sobrecupo de estudiantes
*Asignacion de cupo
Entlda_ldes_ ylo N = - *Encontrar un adecuado cumplimiento,
organizaciones que Informes de desempefio y gestion del - L L N X .
. . eficacia, eficiencia y efectividad en la Documentos financieros,
realizan monitoreo, proceso it - - ) P
. o . - gestion del proceso y de los requisitos administrativos y técnicos del
Autoridades y seguimiento y Cumplimiento de aspectos legales . " - DA
. P . normativos y compromisos adquiridos en  [proceso 1 1 2 Pagina web
organismos de control |verificacion a las Soportes del desarrollo de los . . P o
L S las actividades de extension Indicadores, Estadisticas e
actividades que se procedimientos . L
. . . - Cumplimiento de los procesos Informes del proceso
ejecutan en la Atencion oportuna de los requerimientos .
. . establecidos
Universidad
*Informes de autoevaluacioén de
. . : *Programas académicos de la Facultad *Todos los programas (a excepcion de las |los programas curriculares de la Resoluciones del
Autoridades y Consejo Nacional de . . o X Ministerio d
organismos de control | Acreditacién que cumplan con los estandares definidos |especializaciones) deben acreditarse en Facultad 2 3 5 ALTO |n|steru_), e
en la normatividad aplicable los tiempos establecidos *Visitas de pares Educacion
*Resoluciones de Acreditacion
*Plataforma para el proceso de
. ) *Disponer de una plataforma para *Recibir soporte y acompafiamiento en el  |admisién a posgrados
Aspirantes a estudiante ; N *PAQ b
otro de posgrado o a relacionar los documentos del proceso proceso Plataforma para el concurso 0 1 1 agina web
docente *Disponer de una pagina web donde se *Solucién de inquietudes en relacion del docente *Correo electrénico
puedan consultar los detalles del proceso [proceso *Pagina web actualizada con la
informacion del proceso

Para determinar el nivel de sensibilidad o la priorizacion de los diferentes grupos de interés, califique los siguientes criterios de 0 a 3, siendo 0 la

* CRITERIOS PARA DETERMINAR LA SENSIBILIDAD O PRIORIZACION DE LOS GRUPOS DE INTERES

calificacion méas baja y 3 la calificacion mas alta

ESCALA CALIFICACION

PODER (Capacidad de afectar el proceso)

INTERES (Nivel de participacién del grupo de interés sobre el proceso)

El grupo de interés no afecta el desempefio del proceso analizado, ni por sus decisiones, ni por asignacioén de recursos, no emite mandatos con relacién al

El grupo de interés no tiene participacién en la planeacién o gestion del proceso analizados,

0 proceso analizado es decir no interviene en el planear, el hacer, el verificar o el actuar
1 El grupo de interés tiene baja capacidad de influencia en aspectos como: toma de decisiones, asignacién de recursos para el proceso, mandatos o lineamientos El grupo de interés tiene baja participacion en el proceso analizado, es decir esporadicamente
que determinen el funcionamiento del proceso participa en las fases del ciclo PHVA.
2 El grupo de interés tiene moderada capacidad de influencia en alguno de los siguientes aspectos: toma de decisiones, asignacién de recursos para el proceso, El grupo de interés tiene moderada participacién en el proceso analizado, es decir interviene
mandatos o lineamientos que determinen el funcionamiento del proceso en alguna de las fases del PHVA del proceso analizado
El grupo de interés afecta altamente el desempefio del proceso analizado; tiene alta capacidad de influencia con respecto a la toma de decisiones, es responsable .EI gruvpo de |ntergs tiene participacion alta o destacada en el procgso analizado, es decir
3 . L o R . . . . interviene en varias de las fases del PHVA del proceso y es determinante para la toma de
de la asignacion de recursos para el proceso, es responsable de emitir mandatos o lineamientos que determinen el funcionamiento del proceso . X
decisiones del proceso analizado
Para obtener el puntaje total se suman las calificaciones de los criterios de "Poder" e "Interés" y de acuerdo al resultado se realiza la clasificacion.
Puntaje mayor probable: 6
Puntaje menor probable: 1
CLASIFICACION:
Resultado 5y 6: ALTO
Resultado 3y 4:
Resultadol y 2:
Resultado 0: El grupo de interés no aplica para el proceso
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Sistema Integrado de Gestion Académico, Administrativo y Ambiental
Caracterizacion de usuarios y partes interesadas

UNIVERSIDAD

NACIONAL

DE COLOMBIA

CARACTERIZACION DE USUARIOS Y PARTES INTERESADAS

Fecha Elaboracion

07/10/2020

Macroproceso

Sistema de Gestion

| Investigacion

Calidad

| Sede/Facultad/Instituto

| Facultad de Ingenieria |

| Proceso

| Gestion de la Investigacion |

INTERNOS
CARACTERISTICAS/ PRODUCTOS Y SERVICIOS SENsEa\llﬁlﬁtxigcclaég;ggz?cl?jnfs ioeg| N'VELDE
GRUPO DE INTERES DESCRIPCION NECESIDADES EXPECTATIVAS RELACIONADOS GRUPOS DE INTERES *(ver criterios) SENSIBILIDAD* COMUNICACION
PRIORIZACION*
Poder Interés Total
o . - *Articulacion dle Ilas thlwda.(’iesddeil “Acuerdos
» B e (B e o |[Cuimeroce s metas et e e e Gestan
Alta Direccion 2 N o Accién *Indicadores y estadisticas del 3 2 5 ALTO *Resoluciones
Sede, Vicerrectoria General, |Institucional D llod t iniciati P “Pagina web
Rectoria *Disponibilidad de informacion oportuna esarrofio de proyeclos € Iniclativas roceso . 9 P
.. Correo electrénico
para la toma de decisiones
Vicedecanatura de
Investigacion y Extension, *Acuerdos
Direcciones de *Ejecutar el Plan de accion N - - - *Circulares
Lideres del Proceso Departamento, Direccién de |*Cumplimiento de procedimientos del A(éléirgghmlento de las metas del Plan de ;?:C'Z:(;mes y estadisticas del 3 3 6 ALTO *Resoluciones
Investigacion y Extension, proceso y normatividad aplicables *Pagina web
Vicerrectoria de *Correo electrénico
Investigacion
*Acceder a los recursos de las *Convocatorias y proyectos
*Conocer las convocatorias de convocatorias, programas y proyectos de |internos
investigacion investigacion *Convocatorias y proyectos
*Conocer de redes de investigacion a nivel |*Establecer vinculos con redes de externos
nacional e internacional investigacion a nivel nacional e *Movilidades
*Fomentar y fortalecer la investigacion en |internacional *Apoyo administrativo en *Pagina web
Docentes Docentes Investigadores la comunidad académica *QOrientar y acompariar a estudiantes en el |proyectos de investigacion 2 3 5 ALTO *Correo electrénico
*Conocer las actividades, tramites y desarrollo de actividades de investigacion [*Correccién de estilo *Boletin SIUN
servicios de la Universidad en relaciéon al  [*Acceder oportunamente a informacion, *Soporte a grupos de investigacion
proceso de investigacion infraestructura y recursos para el *Jévenes investigadores
*Hacer uso de la infraestructura y los desarrollo de la investigacion *Estancias posdoctorales
recursos disponibles para la investigacion [*Desarrollar, socializar y publicar los *Convocatoria de eventos
resultados de los trabajos de investigacion |*Publicacién de libros
*Disponibilidad y trazabilidad de la
. informacion *Mejorar la gestion, tramites y servicios del
Personal vinculado a *Oportt ta a los ri rimient r *Procedimientos del proceso
actividades administrativas, |. portuna respuesta a los requerimientos E 0Ceso . o . oce p N DA
Administrativos financieras y legales en |ntgrnos ) o Acz»:e5|bll>u'iad ala |nforma}C|on Indicadores y estadisticas del 5 3 5 ALTO Pagina We'b>
: . *Sistemas de informacién idéneos y *Articulacién con los demas procesos Proceso *Correo electrénico
dependencias de nivel . - - - L L
f eficientes que faciliten la gestion *Criterios unificados para la gestion
Facultad, Sede y Nacional - H X . o X y X
administrativa y financiera administrativa y financiera
*Confiabilidad del servicio
*Disponibilidad y trazabilidad de la
informacion *Mejorar la gestion, tramites y servicios del
fOportuna respuesta a los requerimientos proceso ) ) *Procedimientos del proceso o
Contratistas Pers_onal de apoyo a la ~ |internos ) o *AC(»:eSIbIl»Idad a la informacion “Indicadores y estadisticas del 0 2 2 *Pagina we'b>
gestion de las dependencias |*Sistemas de informacién idéneos y *Articulacién con los demas procesos Proceso *Correo electrénico
eficientes que faciliten la gestion *Criterios unificados para la gestion
administrativa y financiera administrativa y financiera
*Confiabilidad del servicio
OTRO? FALSO
¢cudl? (si aplica) FALSO
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Sistema Integrado d

e Gestion Académico, Administrativo y Ambiental

Caracterizacion de usuarios y partes interesadas

UNIVERSIDAD

NACIONAL

DE COLOMBIA

EXTERNOS
EVALUACION CRITERIOS DE NIVEL DE
- CARACTERISTICAS/ PRODUCTOS Y SERVICIOS SENSIBILIDAD O PRIORIZACION DE LOS
GRUPO DE INTERES DESCRIPCION NECESIDADES EXPECTATIVAS RELACIONADOS GRUPOS DE INTERES *(ver criterios) SENSIBILIDAD* COMUNICACION
PRIORIZACION*
Poder Interés Total
. *Participar en programas, redes y grupos
*
‘Cc)no‘cer l.a,ls convocatorias de de investigacion al interior de la
investigacion Universidad
" ’ .
nﬁ/(:erlu:}(;iricLiZIridifmtse(rjr?allgi\:)iztllgacmn a *Acceder a los recursos de las *Convocatorias y proyectos
*Fortalecer la investigacion en la convocatorias, programas y proyectos de |internos
comunidad académicga investigacion *Convocatorias y proyectos
+*Conocer las actividades. tramites *Recibir orientacién y acompafiamiento en |externos *Pagina web
Estudiantes Estudiantes Investigadores servicios de la Universide’Id en rela?:,ién al el desarrollo de actividades de *Movilidades 1 2 3 *Correo electrénico
roceso de investigacion investigacion *Apoyo administrativo en *Boletin SIUN
EHacer uso de la ir?fraestructura los *Acceder oportunamente a informacion, proyectos de investigacion
recursos disponibles para la inveysti acion infraestructura y recursos para el *Correccion de estilo
*Orientaciénp acom Zﬁamiento a?a ol desarrollo de la investigacion *Soporte a grupos de investigacion
desarrollo deylas actR/idades de P *Participar en el desarrollo, socializacién y
investigacion publicacién de los resultados de las
9 actividades de investigacion
. ~ . *Encontrar un adecuado cumplimiento
" s
Ertfrﬁ(zjae;gﬁs ue realizan I:gg;r;‘l:s de desempefioy gestion del eficacia, eficiencia y efectividad en la *Documentos financieros,
. 9 X q N E . gestion del proceso y de los requisitos administrativos y técnicos del
Autoridades y monitoreo, seguimiento y Cumplimiento de aspectos legales normativos y compromisos adquiridos en | proceso P 1 3 *Pagina web
organismos de control  |verificacion a las actividades |*Soportes del desarrollo de los las actividades de extensién *Indicadores. Estadisticas e
qug se gjecutan enla Eroced.ltnlentos - *Cumplimiento de los procesos Informes del proceso
Universidad ‘Atencion oportuna de los requerimientos .
establecidos
Entidades Financiadoras de
Entidades Financiadoras :ﬁ.tllvrlgsgsesi:deulgt\:;sstlgaaon: *Disponibilidad de las capacidades de la |*Realizacién de las actividades de *Convenios especificos y contratos “Pagina web
de actividades de . p_ s . ! Facultad para el desarrollo de las investigacion de acuerdo a los convenios  [*Productos pactados en el 2 3 5 ALTO % P
. I Minciencias, entidades - . P ) X Correo electrénico
investigacion . N actividades de investigacion establecidos convenio
internacionales,
universidades, etc.

* CRITERIOS PARA DETERMINAR LA SENSIBILIDAD O PRIORIZACION DE LOS GRUPOS DE INTERES

Para determinar el nivel de sensibilidad o la priorizacion de los diferentes grupos de interés, califique los siguientes criterios de 0 a 3, siendo 0 la calificacién mas baja y 3 la calificacién mas alta

ESCALA CALIFICACION

PODER (Capacidad de afectar el proceso)

INTERES (Nivel de participacién del grupo de interés sobre el proceso)

El grupo de interés no afecta el desempefio del proceso analizado, ni por sus decisiones, ni por asignacién de recursos, no emite mandatos con relacién al proceso

El grupo de interés no tiene participacién en la planeacién o gestion del proceso analizados,

0 analizado es decir no interviene en el planear, el hacer, el verificar o el actuar
1 El grupo de interés tiene baja capacidad de influencia en aspectos como: toma de decisiones, asignacién de recursos para el proceso, mandatos o lineamientos que El grupo de interés tiene baja participacién en el proceso analizado, es decir
determinen el funcionamiento del proceso esporadicamente participa en las fases del ciclo PHVA.
2 El grupo de interés tiene moderada capacidad de influencia en alguno de los siguientes aspectos: toma de decisiones, asignacién de recursos para el proceso, El grupo de interés tiene moderada participacién en el proceso analizado, es decir interviene
mandatos o lineamientos que determinen el funcionamiento del proceso en alguna de las fases del PHVA del proceso analizado
. . o . . . . . - El gr interés tien rtici ion al n el pr nalizado, ir
El grupo de interés afecta altamente el desempefio del proceso analizado; tiene alta capacidad de influencia con respecto a la toma de decisiones, es responsable de la |, 9 u_po de inte ?S tiene participacién alta o destacada en el p oc_eso analizado, es dec
3 ) - . . . X N X interviene en varias de las fases del PHVA del proceso y es determinante para la toma de
asignacion de recursos para el proceso, es responsable de emitir mandatos o lineamientos que determinen el funcionamiento del proceso L X
decisiones del proceso analizado
Para obtener el puntaje total se suman las calificaciones de los criterios de "Poder" e "Interés" y de acuerdo al resultado se realiza la clasificacion.
Puntaje mayor probable: 6
Puntaje menor probable: 1
CLASIFICACION:
Resultado 5y 6: ALTO
Resultado 3y 4:
Resultadol y 2:
Resultado 0: El grupo de interés no aplica para el proceso
U.FT.SIGA.003 Version 1.0

Pagina 2 de 2



Sistema Integrado de Gestion Académico, Administrativo y Ambiental
Caracterizacion de usuarios y partes interesadas

UNIVERSIDAD

NACIONAL

DE COLOMBIA

CARACTERIZACION DE USUARIOS Y PARTES INTERESADAS

DESCRIPCION

RELACIONADOS

*(ver criterios)

Fecha Elaboracién | 01/10/2020 I | Sede/Facultad/Instituto | Facultad de Ingenieria |
Macroproceso | Extension I Proceso: Gestién de la Extension |
Sistema de Gestién | Calidad I
INTERNOS
i EVALUACION CRITERIOS DE SENSIBILIDAD O NIVEL DE
GRUPO DE INTERES CARNCTERIBSIICAS NECESIDADES EXPECTATIVAS ARepUeres y d3des| SENSIBILIDAD/ COMUNICACION

PRIORIZACION*

Poder Interés Total
A . -
) Articulacion de las actividades del *Cumplimiento de las metas del Plan de “Acuerdos
Decanatura, Consejo de |proceso con el plan de accion de la . - o
Facultad, Vicerrectoria |Facultad y el Plan Global de Desarrollo Accién “Informe de Gestion Circulares
Alta Direccion T . uttacy *Desarrollo de proyectos e iniciativas *Indicadores y estadisticas del 3 3 6 ALTO *Resoluciones
de Sede, Vicerrectoria [Institucional e " s . DA
General. Rectoria *Disponibilidad de informacién oportuna Ejecucion de actividades de extensién que |Proceso Pagina web
! P L P fortalezcan los ingresos de la Facultad *Correo electrénico
para la toma de decisiones
. . *Ejecucion del Plan de accion s .
Instituto de Extensione |, ) L L *Comunicacion efectiva y respuesta
Investigacioén IEI Cumplimiento de procedimientos del oportuna a solicitudes entre los diferentes
. g ! proceso y normatividad aplicable p X . o *Acuerdos
Direcciones de X L. . niveles Nacional, Sede y Facultad *Indicadores y estadisticas del R
Departamento *Articulacidn con los dems procesos y *Visualizacion de los servicios de extensién [proceso Circulares
Lideres de Procesos epar iz niveles E - i 3 3 6 ALTO *Resoluciones
Division de Extension, |, - . de la Facultad Actividades de educacion *DAM
Direccién Nacional de Informacién actualizada, oportuna y *Apoyo a la gestién en el desarrollo de continua Pagina web
Extension, Innovacién confiable sobre las actividades de acfivi}:iades ge extensién *Proyectos de extensién *Correo electrnico
) . y Extension ] - 4
propiedad intelectual - - *Transferencia de conocimiento
*Promover actividades de extension
*Facilidad de la documentacion requerida
en los procesos contractuales
*Establecer alianzas estratégicas para el
*Contar con mecanismos y herramientas desarrollo de la gestién de extension
we faciliten los rocesosy *Reconocimiento de logros académicos y de
5 - proc investigacion mediante proyectos de
Transferir conocimiento generado por la extension
investigacion, formacién y extension . P . ——
*Atender las necesidades de la sociedad ‘Contribuir con su formacion y experiencia
. Y - ' |*Ejecutar de manera oportuna y con calidad |, . o
mediante la ejecucién de proyectos de 1S provectos de extension y educacion Asesoria y acompafiamiento
extension bajo cualquiera de sus con?inu):a y en las diferentes modalidades
modalidades . " ) de extension
. ; o Encontrar oportunidades para ejecutar P "
. Asesoria y acompafiamiento en los . . S Actividades de educacién DA
Docentes Docentes vinculados a procesos administrativos, t6cnicos y proyectos en alianzas o con financiacion continua 2 2 4 Péagina web
actividades de extension | - ’ *Contar con los recursos de manera i *Correo electrénico
financieros *Proyectos de extension
oportuna para el desarrollo de las Y
*Percibir ingresos adicionales a los de actividades de extension *Productos académicos
docencia (Pago de honorarios) . O | I
*Conocer la normatividad y tramites Acompafiamiento en el desarrollo de
L y actividades de extension, en las etapas
institucionales para el desarrollo de 3
L - precontractual, contractual y de cierre y
actividades de extension .
N . ; liquidacion
Conocer las necesidades y expectativas *Acompafiamiento en las actividades de
de la sociedad y de los diferentes sectores extension en modalidad de educacion
productivos para desarrollar proyectos de continua y permanente
extension *Conocer de manera oportuna
convocatorias internas y externas que
fomenten la extension
U.FT.SIGA.003 Version 1.0
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Sistema Integrado de Gestion Académico, Administrativo y Ambiental
Caracterizacion de usuarios y partes interesadas

UNIVERSIDAD

NACIONAL

DE COLOMBIA

INTERNOS

GRUPO DE INTERES

CARACTERISTICAS/
DESCRIPCION

NECESIDADES

EXPECTATIVAS

PRODUCTOS Y SERVICIOS
RELACIONADOS

EVALUACION CRITERIOS DE SENSIBILIDAD O
PRIORIZACION DE LOS GRUPOS DE INTERES
*(ver criterios)

NIVEL DE
SENSIBILIDAD/
PRIORIZACION*

COMUNICACION

Poder Interés Total
Personal vinculado a *Disponibilidad y trazabilidad de la
actividades informacion *Mejorar la gestion, tramites y servicios del
administrativas, *Oportuna respuesta a los requerimientos [proceso *Procedimientos del proceso
Administrativos financieras y legales en |internos *Accesibilidad a la informacion *Indicadores y estadisticas del 1 3 2 *Pagina web
dependencias de nivel |*Sistemas de informacién idéneos y *Articulacion con los demas procesos Proceso *Correo electrénico
Facultad, Sede y eficientes que faciliten la gestion *Criterios unificados para la gestion
Nacional administrativa y financiera administrativa y financiera
*Confiabilidad del servicio
*Disponibilidad y trazabilidad de la
informacion *Mejorar la gestion, tramites y servicios del
*Oportuna respuesta a los requerimientos [proceso .
Personal de apoyo ala |. P P q f - . . *Procedimientos del proceso DA
Contratistas gestion de las internos Accesibilidad a 1 informacion *Indicadores y estadisticas del 0 3 3 Pagina web
. *Sistemas de informacién idéneos y *Articulacién con los demas procesos *Correo electronico
dependencias - " s A P - Proceso
eficientes que faciliten la gestion Criterios unificados para la gestion
administrativa y financiera administrativa y financiera
*Confiabilidad del servicio
OTRO? FALSO
¢cual? (si aplica) FALSO
EXTERNOS
*Satisfaccion con el producto o servicio
*Respuesta oportuna en los tiempos prestado
pactados *Contar con servicios de extension de . .
. L S X . N Productos y servicios
Cumplimiento de las obligaciones calidad que les permitan satisfacer sus N
3 pactados en las obligaciones
contractuales necesidades A
M . - . . contractuales como son:
. _— Conocer el portafolio de servicios de la Desarrollo de proyectos de extension
Entidades publicas y X X 8 - " Informes
- ¥ Universidad orientados a la solucién de problematicas ) ) ' DA
. privadas que requieren |- - - . . P cartillas, material de estudio Pagina web
Entidades Contratantes - Recibir un servicio con buena calidad regionales y del pais o - ) 0 1 1 . Ju
servicios de la N . R - . - - Listas de asistencia, Correo electronico
. : Recepcion de la informacion de manera Participar y aprovechar los beneficios y . ”
Universidad . ) . encuestas de satisfaccion
oportuna, clara y precisa resultados de los convenios y alianzas . - -
. L Y R Sistema de informacion
Valores competitivos frente al mercado estratégicas desarrolladas en materia de .
N . . = Hermes actualizado en el
Establecimiento de alianzas Extension - .
o . P . -~ modulo de educacion continua
interinstitucionales para el desarrollo de ‘Cumplimiento de los requisitos definidos
actividades de extension en los productos y servicios ofertados
*Agilidad de los tramites
* Participar en programas y proyectos de
extension -
N ] *Productos académicos
Contar con infraestructura y recursos - )
e L. Participar activamente en el proceso de resultantes del desarrollo de
idéneos para el desarrollo de la extensién - L o
) n ; . - extension actividades de extension:
Estudiantes que se Conocer los tramites y servicios propios |, o DA
. X Ll - Recibir de manera oportuna el pago del proyectos, eventos, Pagina web
Estudiantes vinculan a proyectos y  [de la gestién de Extension N o L 2 1 3 . .
- g - .. |estimulo econémico movilidades Correo electronico
actividades de extension [*Vinculacién en un proyecto de Extensién |, L L Dot )
. - P ‘Generar experiencia con las actividades de |*Participar en las diferentes
Pago de estimulo académico L ; L
PN extension modalidades extension
Optimizacion en los procesos P P
. . ) . Précticas y Pasantias
administrativos y financieros
*Adquirir conocimiento y experiencia
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Sistema Integrado de Gestion Académico, Administrativo y Ambiental
Caracterizacion de usuarios y partes interesadas

UNIVERSIDAD

NACIONAL

DE COLOMBIA

organismos de control

verificacion a las
actividades que se
ejecutan en la
Universidad

*Soportes del desarrollo de los
procedimientos
*Atencién oportuna de los requerimientos

normativos y compromisos adquiridos en las
actividades de extensién
*Cumplimiento de los procesos establecidos

*Indicadores, Estadisticas e
Informes del proceso

EXTERNOS
i EVALUACION CRITERIOS DE SENSIBILIDAD O NIVEL DE
. PRIORIZACION DE LOS GRUPOS DE INTERES .
GRUPO DE INTERES CARACTERBTJCAS/ NECESIDADES EXPECTATIVAS PRGOS SRS *(ver criteri SENSIBILIDAD/ COMUNICACION
DESCRIPCION RELACIONADOS (vericriterios) 2
PRIORIZACION*
Poder Interés Total
Entidades y/o
organizaciones que *Informes de desempefio y gestion del *Encontrar un adecuado cumplimiento, . .
A ) ) . . . L *Documentos financieros,
realizan monitoreo, proceso eficacia, eficiencia y efectividad en la administrativos v técnicos del
Autoridades y seguimiento y *Cumplimiento de aspectos legales gestién del proceso y de los requisitos proceso y 1 1 2 *Pagina web

*Correo electrénico

Para determinar el nivel de sensibilidad o la priorizacién de los diferentes grupos de interés, califique los siguientes criterios de 0 a 3, siendo 0 la calificacién mas baja y 3 la calificacién mas alta

* CRITERIOS PARA DETERMINAR LA SENSIBILIDAD O PRIORIZACION DE LOS GRUPOS DE INTERES

ESCALA CALIFICACION

PODER (Capacidad de afectar el proceso)

INTERES (Nivel de participacion del grupo de interés sobre el proceso)

El grupo de interés no afecta el desempefio del proceso analizado, ni por sus decisiones, ni por asignacion de recursos, no emite mandatos con relacién al

El grupo de interés no tiene participacion en la planeacion o gestién del proceso analizados, es

0 proceso analizado decir no interviene en el planear, el hacer, el verificar o el actuar
1 El grupo de interés tiene baja capacidad de influencia en aspectos como: toma de decisiones, asignacién de recursos para el proceso, mandatos o lineamientos |El grupo de interés tiene baja participacion en el proceso analizado, es decir esporadicamente
que determinen el funcionamiento del proceso participa en las fases del ciclo PHVA.
2 El grupo de interés tiene moderada capacidad de influencia en alguno de los siguientes aspectos: toma de decisiones, asignacioén de recursos para el proceso, |El grupo de interés tiene moderada participacion en el proceso analizado, es decir interviene en
mandatos o lineamientos que determinen el funcionamiento del proceso alguna de las fases del PHVA del proceso analizado
. . . . . . . . - El grupo de interés tiene participacion alta o destacada en el proceso analizado, es decir
El grupo de interés afecta altamente el desempefio del proceso analizado; tiene alta capacidad de influencia con respecto a la toma de decisiones, es X g .p ¥ p p p K
3 . . - . . . . X interviene en varias de las fases del PHVA del proceso y es determinante para la toma de
responsable de la asignacion de recursos para el proceso, es responsable de emitir mandatos o lineamientos que determinen el funcionamiento del proceso . .
decisiones del proceso analizado
Para obtener el puntaje total se suman las calificaciones de los criterios de "Poder" e "Interés" y de acuerdo al resultado se realiza la clasificacion.
Puntaje mayor probable: 6
Puntaje menor probable: 1
CLASIFICACION:
Resultado 5y 6: ALTO
Resultado 3y 4:
Resultadol y 2:
Resultado 0: El grupo de interés no aplica para el proceso
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Sistema Integrado de Gestion Académico, Administrativo y Ambiental
Caracterizacion de usuarios y partes interesadas

UNIVERSIDAD

NACIONAL

DE COLOMBIA

CARACTERIZACION DE USUARIOS Y PARTES INTERESADAS
Fecha Elaboracién | 01/10/2020 I ISede/FacuItad/Instituto: I Facultad de Ingenieria |
Macroproceso | Bienestar Universitario I I Proceso: I Bienestar Universitario |
Sistema de Gestién | Calidad I
INTERNOS
) EVALUACION CRITERIOS DE SENSIBILIDAD NIVEL DE
- CARACTERISTICAS/ PRODUCTOS Y SERVICIOS O PRIORIZACION DE LOS GRUPOS DE
GRUPO DE INTERES e NECESIDADES EXPECTATIVAS AT ADIES INTERES *(ver criterios) SENSIBILIDAD/ | COMUNICACION
PRIORIZACION*
Poder Interés Total
. *Arti i6 ivi - *Acuerdos
Decanatura, Consejo de Articulacion de Ia.s,actlwdades del proceso *Cumplimiento de las metas del Plan de . o~
Facultad. Vicerrectoria de |S°" el plan de accion de la Facultad y el Accion *Informe de Gestion Circulares
Alta Direccion - . Plan Global de Desarrollo Institucional TS *Indicadores y estadisticas del 3 3 6 ALTO *Resoluciones
Sede, Vicerrectoria . - . . *Desarrollo de proyectos e iniciativas DA
General. Rectoria *Disponibilidad de informacién oportuna Proceso Pagina web
! para la toma de decisiones *Correo electrénico
e . ”
Direccién de Bienestar *(E:Jl?;ufiﬁ?eif(l) zlsn r((j)?::;f;?gntos del *Comunicacion efectiva y respuesta *Indicadores y estadisticas del
Facultad roce[sJo normati\?idad aplicable oportuna a solicitudes entre los niveles proceso *Acuerdos
Direcci6n de Bienestar de E)Articulagién con los demgs 10CE50S Nacional, Sedes y Facultades *Servicios y actividades de *Circulares
Lideres de Procesos Sede niveles p y *Visualizacion de los servicios de Bienestar |Cultura, Acompafiamiento integral, 2 3 5 ALTO *Resoluciones
Direccién Nacional de *informacion actualizada. oportuna de la Facultad Actividad Fisica y Deporte, *Pagina web
Bienestar " S p y_ *Apoyo a la gestion en el desarrollo de Gestion y fomento socio *Correo electrénico
confiable sobre las actividades de Bienestar L R P
“Promover actividades de Bienestar actividades de Bienestar econdémico y Salud
*Contar con mecanismos y herramientas *Facilidad de la documentacion requerida
que faciliten los procesos fn_los p_rpcesos N . .
*Asesoria y acompafiamiento en los Ejecucion de manera oportuna y con Servicios y actividades de
Docentes de planta rocesos administrativos. técnicos calidad de las actividades de Bienestar Cultura, Acompafiamiento integral,
Docentes - P y P - ’ y *Conocer de manera oportuna Actividad Fisica y Deporte, 1 1 2 *Correo electrénico
ocasionales financieros - ) . *Pagina Web
*Conocer la normatividad y tramites convocatorias internas y externas de Gestion y fomento socio 4gina Wel
institucionales asociados al proceso de ?lenesta( . L econémico y Salud
Bienestar Acompafiamiento en las actividades de
Bienestar
. *Disponibilidad y trazabilidad de la
Personal vinculado a : Iy R Iy ; -
actividades informacion Mejorar la gestion, tramites y servicios del
PR *Oportuna respuesta a los requerimientos  [proceso . -
administrativas, internos *Accesibilidad a la informacion Procedimientos del proceso
Administrativos financieras y legales en o . I, - - A *Indicadores y estadisticas del 1 1 2 *Correo electrénico
: . Sistemas de informacion idéneos y Articulacion con los demés procesos A
dependencias de nivel o - L. A e - Proceso Pagina Web
Facultad, Sede y Nacional eficientes que faciliten la gestion Criterios unificados para la gestion
! administrativa y financiera administrativa y financiera
*Confiabilidad del servicio
*Disponibilidad y trazabilidad de la
informacion *Mejorar la gestion, tramites y servicios del
. -
Personal de apoyo a la ir::t‘s:)r::)usna respuesta a los requerimientos f,&?:zzss?bilidad a la informacioén *Procedimientos del proceso
Contratistas gestion de las o - I, A i - *Indicadores y estadisticas del 0 1 1 *Correo electrénico
. Sistemas de informacion idéneos y Articulacion con los demas procesos *Pagina Web
dependencias L - - A o - Proceso agina We
eficientes que faciliten la gestion Criterios unificados para la gestion
administrativa y financiera administrativa y financiera
*Confiabilidad del servicio
OTRO? FALSO
¢cudl? (si aplica) FALSO
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Sistema Integrado de Gestion Académico, Administrativo y Ambiental
Caracterizacion de usuarios y partes interesadas
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NACIONAL

DE COLOMBIA

EXTERNOS
EVALUACION CRITERIOS DE SENSIBILIDAD NIVEL DE
- CARACTERISTICAS/ PRODUCTOS Y SERVICIOS O PRIORIZACION DE LOS GRUPOS DE -
GRUPO DE INTERES DESCRIPCION NECESIDADES EXPECTATIVAS RELACIONADOS INTERES *(ver criterios) SENSIBILIDAD/ COMUNICACION
PRIORIZACION*
Poder Interés Total
*Contar con Infraestructura y recursos
idoneos para el desarrollo de las *Participar en actividades de Bienestar
actividades de Bienestar *Incidencia en la toma de decisiones *Servicios y actividades de
. f - ) - PO .
Estudiantes Estudiantes Qonocer los tramites y servicios propios de academlcqs ) ) ) CuIqua, Ac?mpanammnto integral, P 3 5 ALTO Correo institucional
Bienestar *Temas asistenciales abiertos y sin Actividad Fisica y Deporte, Salud,
*Acompafiamiento, apoyo y seguimiento restricciones Gestion y fomento socio
para estudiantes de pregrado y posgrado a [*Acceso a la informacién econémico
través de programas de Bienestar que le
apliquen
N - -
Graduados de la *Acceso al correo institucional « p . : Senvicios y actlvldaQes de.
Universidad que se *Carnetizacion Mantener vinculos con la Universidad Cultura, Acompafiamiento integral, o
Egresados . - ” . *Participacion en actividades de Bienestar |Actividad Fisica y Deporte, Salud, 1 1 2 Correo institucional
encuentra interesados en [*Acceso a informacion actualizada con la . K . - .
L L 3 *Facilidad en tramites y servicios Gestion y fomento socio
los servicios ofertados oferta de las actividades de Bienestar P
econémico
Entidades y/o *Informes de desempefio y gestion del *Encontrar un adecuado cumplimiento, . . .
e - o L Documentos financieros,
organizaciones que proceso eficacia, eficiencia y efectividad en la administrativos y técnicos del
Autoridades y realizan monitoreo, *Cumplimiento de aspectos legales gestion del proceso y de los requisitos roceso Y 1 1 2 Correo institucional,
organismos de control seguimiento y verificacion [*Soportes del desarrollo de los normativos y compromisos adquiridos en las proc . oficios
S - L L. *Indicadores, Estadisticas e
a las actividades que se  [procedimientos actividades de extension Informes del proceso
ejecutan en la Universidad |*Atencién oportuna de los requerimientos  |*Cumplimiento de los procesos establecidos P

* CRITERIOS PARA DETERMINAR LA SENSIBILIDAD O PRIORIZACION DE LOS GRUPOS DE INTERES
Para determinar el nivel de sensibilidad o la priorizacién de los diferentes grupos de interés, califique los siguientes criterios de 0 a 3, siendo 0 la calificacién mas baja y 3 la calificacién mas alta

ESCALA CALIFICACION

PODER (Capacidad de afectar el proceso)

INTERES (Nivel de participacion del grupo de interés sobre el proceso)

El grupo de interés no afecta el desempefio del proceso analizado, ni por sus decisiones, ni por asignacién de recursos, no emite mandatos con relacién al proceso

El grupo de interés no tiene participacion en la planeacion o gestién del proceso

0 analizado analizados, es decir no interviene en el planear, el hacer, el verificar o el actuar
1 El grupo de interés tiene baja capacidad de influencia en aspectos como: toma de decisiones, asignacién de recursos para el proceso, mandatos o lineamientos que El grupo de interés tiene baja participacién en el proceso analizado, es decir
determinen el funcionamiento del proceso esporadicamente participa en las fases del ciclo PHVA.
2 El grupo de interés tiene moderada capacidad de influencia en alguno de los siguientes aspectos: toma de decisiones, asignacion de recursos para el proceso, El grupo de interés tiene moderada participacién en el proceso analizado, es decir
mandatos o lineamientos que determinen el funcionamiento del proceso interviene en alguna de las fases del PHVA del proceso analizado
R . = . . . . . - El grupo de interés tiene participacion alta o destacada en el proceso analizado, es
El grupo de interés afecta altamente el desempefio del proceso analizado; tiene alta capacidad de influencia con respecto a la toma de decisiones, es responsable de la g_ _p . . P P P X
3 ) " . " . . N X decir interviene en varias de las fases del PHVA del proceso y es determinante para la
asignacion de recursos para el proceso, es responsable de emitir mandatos o lineamientos que determinen el funcionamiento del proceso L )
toma de decisiones del proceso analizado
Para obtener el puntaje total se suman las calificaciones de los criterios de "Poder" e "Interés" y de acuerdo al resultado se realiza la clasificacion.
Puntaje mayor probable: 6
Puntaje menor probable: 1
CLASIFICACION:
Resultado 5y 6: ALTO
Resultado 3y 4:
Resultadol y 2:
Resultado 0: El grupo de interés no aplica para el proceso
U.FT.SIGA.003 Version 1.0
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Sistema Integrado de Gestién Académico, Administrativo y Ambiental
Caracterizacion de usuarios y partes interesadas
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CARACTERIZACION DE USUARIOS Y PARTES INTERESADAS

Fecha Elaboracién

28/09/2020

| Gestion de Laboratorios ‘

| Sede/Facultad/Instituto |

Facultad de Ingenieria |

Macroproceso | Proceso | Gestion de Laboratorios |
Sistema de Gestion Calidad |
INTERNOS
EVALUACION CRITERIOS DE SENSIBILIDAD
i O PRIORIZACION DE LOS GRUPOS DE NIVEL DE
GRUPO DE INTERES EAAGUERSIIEAS) NECESIDADES EXPECTATIVAS ARCECTES 17 SIS INTERES SENSIBILIDAD/ |  COMUNICACION
DESCRIPCION RELACIONADOS *(ver criterios) PRIORIZACION*
Poder Interés Total
*Articulacion de las actividades del proceso con el *Acuerdos
Decanatura, Consejo de plan de accién de la Facultad y el Plan Global de [*Cumplimiento de las metas del Plan de *Informe de Gestién *Circulares
Alta Direccion Facultad, Vicerrectoria de Sede, |Desarrollo Institucional Accion *Indicadores y estadisticas del 3 3 6 ALTO *Resoluciones
Vicerrectoria General, Rectoria |*Disponibilidad de informacién oportuna para la *Desarrollo de proyectos e iniciativas Proceso *Pagina web
toma de decisiones *Correo electrénico
Coordinacién de Laboratorios *Acuerdos
de Facultad, *Ejecutar el Plan de accién *Cumplimiento de las metas del Plan de “indicadores v estadisticas del *Circulares
Lideres del Proceso Direccion de Laboratorios Sede, [*Seguimiento y cumplimiento de procedimientos |Accién Proceso y 2 2 4 *Resoluciones
Direccién Nacional de del proceso y normatividad aplicable *Cumplimiento de las Normatividad *Pégina web
Laboratorios *Correo electrénico
. N *Condiciones adecuadas en los Laboratorios para *Laboratorios para el desarrollo de
Coordinadores de Laboratorios, 3 y
X el desarrollo de los programas curriculares, los . " practicas
Directores de Departamento, ] B . *Asignacion de recursos para S -
Docentes en cargos ) proyectos de investigacion y los servicios de - ) *Proyectos de Investigacion Pagina web
administrativos Directores de Programas extension mantenimiento, compra de equipos y el *QOferta de servicios de extension 2 2 4 Correo electronico
Curriculares, *Seguimiento y cumplimiento de procedimientos programa de buenas practicas de laboratorio *Generacion de recursos para
Directores de Area Curricular 9 y pin e p 8 i P
del proceso y normatividad aplicable reinversion
*Reallizar las practicas de laboratorio que se e . .
ofrecen en los programa académicos ,Equos de Iaboraton/os en condiciones
*Reallizar las practicas de laboratorio que sean ?p.tlmas.dg usoy d_e facil acceso
motivo de los proyectos de investigacion Dlspomk?lhqw de insumos para el desarrollo
*Reallizar las practicas de laboratorio que sean fe.'as p_ra_c_tlcas N . . .
motivo de los proyectos de extension Dlspomblll_dad de espacios de acuerdo a la Pre_lcucas de Iabora_lono
. . programacion realizadas en espacios i
Docentes Docentes de planta y Contar con recursos necesario para el desarrollo “Instalaciones en adecuadas condiciones de |idéneos 1 3 2 Pégina web
ocasionales de las practicas de laboratorio propuestas . L Correo electrénico
. s uso Proyectos de Investigacion
Contar con laboratorios idéneos P ” s . - ”
. Orientacién y acompafiamiento para la Oferta de servicios de extension
*Contar con los recursos necesarios para acceder realizacion de practicas o investigaciones
a procesos de certificacion, habilitacion, registro y p '9 R
acreditacion por p_e_rsonal competente garantizando las
*Hacer uso de la infraestructura y los recursos fondmpngs de seguridad y s_alyd
disponibles en los Laboratorios Cumplimiento de las Normatividad
Pelfs_onal vmcula_dg a *Disponibilidad y trazabilidad de Ia informacién Mejorar la gestion, tramites y servicios del
actividades administrativas, * A : proceso N -
! ) Oportuna respuesta a los requerimientos internos | - ] " Procedimientos del proceso P
. . financieras y legales en K . PN - ‘Accesibilidad a la informacion . - Pagina web
Administrativos b N *Sistemas de informaci6n idéneos y eficientes que |, , - ” . Indicadores y estadisticas del 1 2 3 .
dependencias de nivel Facultad, faciliten la gestion administrativa y financiera Articulacion con los deméas procesos Proceso Correo electronico
Sede y Nacional *Confiabilidgad del servicio y *Criterios unificados para la gestion
administrativa y financiera
P - : .
*Disponibilidad y trazabilidad de la informacién pl;/;eé:;z:)r la gestion, tramites y servicios del
* . ; N .
. Personal de apoyo a la gestién O.ponuna res.puesm a !05. re,que"m'en.u.)s internos *Accesibilidad a la informacion Pro_cedlmlentos del proceso Péagina web
Contratistas X *Sistemas de informacién idéneos y eficientes que N L ; *Indicadores y estadisticas del 0 1 1 -
de las dependencias faciliten la gestion administrativa v financiera *Articulacién con los demas procesos Proceso Correo electrénico
*Confiabilic?ad del servicio y *Criterios unificados para la gestion
administrativa y financiera
OTRO? FALSO
¢cudl? (si aplica) FALSO
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EXTERNOS
EVALUACION CRITERIOS DE SENSIBILIDAD
i O PRIORIZACION DE LOS GRUPOS DE NIVEL DE
GRUPO DE INTERES EAAGUERSIIEAS) NECESIDADES EXPECTATIVAS ARCECTES 17 SIS INTERES SENSIBILIDAD/ |  COMUNICACION
DESCRIPCION RELACIONADOS o ap——— SRISR RGN
Poder Interés Total
*Desarrollo de las préacticas de laboratorio que se |*Equipos de laboratorios en condiciones
establecen como requisito de formacién en un dptimas de uso y de facil acceso
programa curricular *Disponibilidad de insumos para el desarrollo
*Desarrollo de practicas de laboratorio propias de |de las practicas
proyectos de investigacion *Disponibilidad de espacios de acuerdo a la
*Contar con la infraestructura y recursos idéneos |programacion *Practicas de laboratorio
Estudiantes Estudiantes para el desarrollo de las practicas de laboratorios |*Instalaciones en adecuadas condiciones de [realizadas en espacios 1 2 3 P&gina web
programadas uso idéneos Correo electronico
*Desarrollar practicas de laboratorio en *Orientacién y acompafiamiento para la *Proyectos de Investigacion
condiciones ambientales y de seguridad y salud  |realizacion de practicas o investigaciones,
en el trabajo de acuerdo con la normatividad legal |por personal competente garantizando las
vigente condiciones de seguridad y salud
*Programacioén y acompafiamiento en los horarios |*Vincularse al desarrollo de proyectos de
para trabajo auténomo en los laboratorios investigacion o extension
. . *Encontrar un adecuado cumplimiento, . . .
Entidades y/o organizaciones . o ” - L - .. |*Documentos financieros,
N § Informes de desempefio y gestion del proceso |eficacia, eficiencia y efectividad en la gestién - N -
. que realizan monitoreo, o - - administrativos y técnicos del
Autoridades y o e *Cumplimiento de aspectos legales del proceso y de los requisitos normativos y -
. seguimiento y verificacién a las |, - : - e proceso 2 1 3 Péagina web
organismos de control - . Soportes del desarrollo de los procedimientos compromisos adquiridos en las actividades ) -
actividades que se ejecutan en - S . *Indicadores, Estadisticas e
X 3 *Atencion oportuna de los requerimientos de extension
la Universidad . . ) Informes del proceso
Cumplimiento de los procesos establecidos
P . *Accesibilidad de todos los servicios
* Desarrollo de las practicas de laboratorio como . . P
o . . prestados por los laboratorios Productos académicos
servicios externos e internos no curriculares - L N
P . 5 *Obtener resultados de investigacion y confiables, como resultado
* Desarrollo de practicas de laboratorio propias de . N . -
L . A extension confiables, para la solucién de de actividades de
Organizaciones Empresas a las que se presta  |proyectos de investigacion . ) P I o Lo
- - L . probleméticas regionales y de pais formacion, investigacion y 1 1 2 Péagina web
externas servicios de extension * Desarrollar practicas de laboratorio en . o . L
s X X Para el caso de extension, la expectativa de |extension.
condiciones ambientales y de seguridad y salud X . - et s
; L7 los usuarios radica en que los servicios Visibilidad institucional
en el trabajo de acuerdo con las normatividad . . -
N prestados estén registrados, habilitados,
legal vigente - 1
certificados o acreditados
Entidades Convenios o0 proyectos especificos
- - . i : N o .
Fm_anc»nadoAras Entidades Financiadoras Disponibilidad y capacidad _de la Facultad para el Reahza_cnon de los convenios o proyectos Productos pactados en el convenio 0 1 1 Pagina web
(Min Ciencias, desarrollo de los proyectos financiados establecidos
L 0 proyectos
Universidades, otros)

* CRITERIOS PARA DETERMINAR LA SENSIBILIDAD O PRIORIZACION DE LOS GRUPOS DE INTERES
Para determinar el nivel de sensibilidad o la priorizacién de los diferentes grupos de interés, califique los siguientes criterios de 0 a 3, siendo 0 la calificacién

maés baja y 3 la calificacién mas alta

ESCALA CALIFICACION

PODER (Capacidad de afectar el proceso)

INTERES (Nivel de participacién del grupo de interés sobre el proceso)

El grupo de interés no tiene participacion en la planeacién o gestién del proceso

0 El grupo de interés no afecta el desempefio del proceso analizado, ni por sus decisiones, ni por asignacion de recursos, no emite mandatos con relacion al proceso analizado " . . X -
analizados, es decir no interviene en el planear, el hacer, el verificar o el actuar
1 El grupo de interés tiene baja capacidad de influencia en aspectos como: toma de decisiones, asignacion de recursos para el proceso, mandatos o lineamientos que determinen el El grupo de interés tiene baja participacién en el proceso analizado, es decir
funcionamiento del proceso esporadicamente participa en las fases del ciclo PHVA.
2 El grupo de interés tiene moderada capacidad de influencia en alguno de los siguientes aspectos: toma de decisiones, asignacion de recursos para el proceso, mandatos o El grupo de interés tiene moderada participacion en el proceso analizado, es decir
lineamientos que determinen el funcionamiento del proceso interviene en alguna de las fases del PHVA del proceso analizado
El grupo de interés afecta altamente el desempefio del proceso analizado; tiene alta capacidad de influencia con respecto a la toma de decisiones, es responsable de la asignacion de .EI grupo de |mer_es tiene participacion alta o destacada en el proceso analizado, es decir
3 o . N " . . interviene en varias de las fases del PHVA del proceso y es determinante para la toma de
recursos para el proceso, es responsable de emitir mandatos o lineamientos que determinen el funcionamiento del proceso L :
decisiones del proceso analizado
Para obtener el puntaje total se suman las calificaciones de los criterios de "Poder" e "Interés" y de acuerdo al resultado se realiza la clasificacion.
Puntaje mayor probable: 6
Puntaje menor probable: 1
CLASIFICACION:
Resultado 5y 6: ALTO
Resultado 3y 4:
Resultadol y 2:
Resultado 0: El grupo de interés no aplica para el proceso
U.FT.SIGA.003 Versioén 1.0
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D. Anexo: Formato Plan de Accidn



Eje estratégico
PGD 2019 - 2021

Programa
PGD 2019 - 2021

Programa Acreditacién y
Autoevaluacion
UAPA

Proyecto

Responsable

Presupuesto

Avance en la
ejecucion
Presupuestal

Iniciativas

Indicador o Estadistica

Meta 2021

Rango del
Indicador

Avance

% Eficacia en el
cumplimiento de la
meta

Logros

Observaciones

Resumen
Cumplimiento

Resumen Presupuesto

Reporte Unidad Administrativa

Presupuesto Asignado

Avance en la ejecucion

Reporte Unidad Administrativa

Diferencia




E. Anexo: Formulario Encuesta de Satisfaccion



Encuesta de Satisfaccion al Usuario

1. ;Cual es su relacion con la Universidad Nacional de Colombia?

Selecciona todos los que correspondan.

|| Administrativo

|| Contratista

| | Docente

| | Egresado

| | Estudiante de Pregrado
|| Estudiante de Posgrado
|| Empresario

Otro: D




1 Inaceptable: no recibi el servicio solicitado

2 Insatisfecho: recibi el servicio, pero no me fue util

3 Parcialmente Satisfecho: recibi el servicio y me fue de
utilidad, pero la atencién no fue amable

4 Satisfecho: recibi el servicio, me fue util y fui atendido con
amabilidad

5 Muy Satisfecho: el servicio superé mis expectativas

:La asesoria o informacién que
recibié fue completa y efectiva?

Marca solo un évalo.

1 2 3 4 5

Inaceptable () () ( ) ( ) () Muysatisfecho




2 OPORTUNID.
¢La atencién es rapida
y oportuna?

Inaceptable Muy Satisfecho



3 DISPONIBILIDAD

El trdmite o servicio satisface
plenamente sus necesidades?

Inaceptable Muy Satisfecho



iLos trdmites son
sencillos y agiles?

Marca solo un évalo.

1 2 3 4 5

Inaceptable () () ( ) ( ) () MuySatisfecho




5 AMABILIDAD Y EMPATIA

¢El personal que presta el
servicio es experto y calificado?

Inaceptable Muy Satisfecho



¢El personal que presta el servicio le atendié
con cordialidad, respeto y disposicion?

Marca solo un évalo.

1 2 3 4 5

Inaceptable () () ( ) ( ) () MuySatisfecho




¢El servicio ofrece un valor agregado
que supera sus expectativas?

Marca solo un évalo.

1 2 3 4 5

Inaceptable () () ( ) ( ) () MuySatisfecho




9. Mencione las sugerencias o0 comentarios que considere se deben tener en cuenta para mejorar los servicios
prestados




Agradecemos su contribucién a la mejora continua de nuestros procesos

Este contenido no ha sido creado ni aprobado por Google.

Google Formularios


https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms

