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Resumen

Las instituciones puablicas de educacion superior y para la presente investigacion
monografica la Universidad Francisco de Paula Santander Ocafia hoy en dia se encuentra inmersa
en medio de grandes objetivos como lo es la implementacion y el seguimiento de sistemas de
gestion de la calidad (SGC) bajo la Norma ISO 9001. Considerando que uno de los aportes
significativos de la Norma 1SO 9001 es el disefio de un SGC basado en principios de gestion de la
calidad, se espera una nueva forma de hacer las cosas, con el fin de satisfacer las necesidades de
los clientes, o bien, de los usuarios. La presente monografia busca un analisis frente a los retos
institucionales de la gestion de la calidad en busca conocer la gestion de la calidad y su impacto

en el cliente en la Universidad Francisco de Paula Santander Ocafia

Abstract

The public institutions of higher education and for the present monographic research the
Universidad Francisco de Paula Santander Ocafa today is immersed amid great objectives such as
the implementation and monitoring of quality management systems (QMS) under the 1SO 9001
standard. Considering that one of the significant contributions of ISO 9001 is the design of a QMS
based on principles of quality management, a new way of doing things is expected, in order to
meet the needs of the customers, or users. This monograph seeks an analysis of the institutional
challenges of quality management in order to know the quality management and its impact on the

client in the Universidad Francisco de Paula Santander Ocafia.

Palabras Claves: gestion de la calidad, MECI, cliente, impacto, sistemas integrados.
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Introduccion

El ser humano como eje central de la evolucidn de las organizaciones, desde siempre ha
encauzado su existir a través de lograr metas en &mbitos personales, laborales y profesionales. De
esta evolucion han surgido asi mismo las necesidades insatisfechas sobre las cuales las
organizaciones econémicas, educativas y culturales en todo el mundo han abocado su mision y

objetivos institucionales a fin de satisfacer al cliente y de lucrarse con la actividad econdmica.

En el objetivo de satisfacer al cliente y ser mas eficientes en sus procesos nacen los sistemas
integrados de gestion, como la plataforma mas asertiva de lograr las metas en cada organizacion

sin importar su caracter publico o privado.

En las instituciones de educacion superior, estos sistemas representan un eje transversal que
permite proyectar a las mismas hacia la calidad y a la evolucion académica. En la Universidad
Francisco de Paula Santander esta gestion de procesos de calidad ha sido implementado desde hace
7 afos, contando con excelente resultados y con certificaciones de ICONTEC, que respaldan el
compromiso y la excelencia académica de la institucion, lo que ha generado interés de

investigacion para la presente monografia.

El trabajo investigativo monografico enfoco su estudio a partir de la implementacion de la
gestion de la calidad a partir del impacto que esta ha causado en el cliente, como factor principal
y determinante para la institucion, debido a que por lo general la medicion de los sistemas
integrados de gestion tiende a resolver dudas y apoyar la toma de decisiones en la organizaciones,
dejando de lado el impacto de la gestion en el cliente. Por lo que se trabajara en la visibilizacion

de los resultados obtenidos a partir de la implementacion del sistema integrado, la gestion para
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satisfacer al cliente y el mejoramiento continuo para las acciones de mejora identificadas durante
el proceso, determinando asi debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas en el cumplimiento

institucional, que necesariamente involucran la calidad del servicio e impactan al cliente.
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CAPITULO 1.

1.1 Planteamiento del problema

La implementacion de los sistemas de calidad hoy en dia es el eje trasversal a través del cual
las organizaciones buscan la satisfaccion del cliente con la adopcion de modelos por procesos que
permitan la prestacion de servicios de calidad enmarcados en la eficiencia, la eficacia y la
prontitud. En Colombia el ordenamiento juridico ha organizado a través de diversa normatividad
la implementacion de estos sistemas. De esta manera con Decreto 1599 de 2005 se adopta el
Modelo Estandar de Control Interno para el Estado Colombiano, la Ley 872, 2003 crea el Sistema
de Gestion de la Calidad y el Decreto 4110 de 2004 adopta la NTCGP 1000. (Departamento

Administrativo de la Gestion Publica, 2015)

Actualmente en las instituciones de educacién superior y especificamente en la Universidad
Francisco de Paula Santander dicha implementacién permite mejorar la satisfaccion de los clientes
y el desempefio de la gestién de su misién y objetivos institucionales. La implementacion de la
NTCGP 1000:2009 permite el cumplimiento de la norma internacional 1ISO 9001:2015 que brinda
como beneficios herramientas para el uso eficiente de los recursos, la toma de decisiones basada
en evidencias objetivas y hacia el logro del plan de desarrollo y el cumplimiento de los requisitos
y las necesidades en materia de formaciéon profesional. (Universidad Francsico de Paula Santander

Ocafia, 2017)

Sin embargo, los cambios acelerados en las necesidades de la sociedad y principalmente de
los sistemas educativos que hoy en dia concentra en sus instituciones grandes masas de estudiantes,

docentes, funcionarios, servidores, y la comunidad en general; a nivel superior se ha caracterizado
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por la aplicacion de sistemas tradicionales de gestion de calidad, por procesos lentos y de poco
desarrollo, asi como por la inconformidad de sus usuarios y en algunos casos por la mala calidad
y la prestacion de servicios deficientes. Debido a esta necesidad las instituciones educativas han
tomado conciencia frente a estos cambios en los sistemas educativos y por ello actualmente
propenden por el cumplimiento de los requerimientos de calidad en la prestacion del servicio,

como una exigencia legal por parte del Estado colombiano.

En el caso planteado para la presente monografia, y de acuerdo con la informacién de la
Oficina de Calidad la Universidad Francisco de Paula Santander realiza cada dos afios la medicion
de la satisfaccion a través de instrumentos como la encuesta con clientes externos e internos,
alcanzando a la fecha un nivel del 67.7% de satisfaccion (Universidad Francisco de Paula
Santander Ocaria , 2016), mediante el cual se asumen planes de seguimiento y mejoramiento en
pro de mejorar en la calidad de su gestion. Ante dicho planteamiento la presente investigacion
monografica establece la necesidad de analizar la gestion de la calidad en la Universidad Francisco
de Paula Santander Ocafia y el impacto generado por el Modelo Estandar de Control Interno

MECI y el sistema de gestion de calidad NTCGP 1000 en el cliente.

1.2 Justificacién

En la actualidad se considera que las universidades mejor clasificadas son aquellas que
contribuyen significativamente al avance del conocimiento mediante la investigacion, porque
ensefian con los planes de estudio y los métodos pedagdgicos mas innovadores bajo las
condiciones mas favorables, haciendo de la investigacion una parte integrante de la ensefianza, por
lo que forman egresados que sobresalen exitosamente en escenarios altamente competitivos.

(Samli, 2009)
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De esta manera, para las instituciones de educacion superior los sistemas de gestion de
calidad representan una necesidad en la blasqueda de sus objetivos institucionales y de su
visualizacion a través de la excelencia y la calidad. (Hernandez, G. & Arcos, J.L. & Sevilla, J.J,
2013) Sin embargo hoy en dia la implementacion de los sistemas de gestion de calidad se vislumbra
por parte de las instituciones de educacion superior diversos conceptos a la hora de determinar los
procesos Y la gestion para la prestacion de un servicio de calidad que propenda por la satisfaccion

del cliente.

La decision de implementar sistemas de gestion de la calidad bajo la Norma ISO 9000 para
la mejora de la calidad en la educacidn superior debe ser, entonces, una decisién estratégica de la
institucién. Asimismo, la generacién de sistemas de gestion de la calidad debe ser en su momento
una experiencia Unica e irrepetible para cada organizacion, ya que se sabe que tratar de
implementar un sistema que no haya sido el generado por la misma institucién, ya sea copiado o

adaptado, solo lleva al fracaso (Cisneros, 2003)

La Universidad Francisco de Paula Santander Ocafia, implementé el sistema de gestion de
calidad a partir del afio 2011 y con innumerables esfuerzos a la fecha cuenta con un consolidado
sistema por procesos que permite la agilidad de los servicios y la eficiencia en su prestacion. Sin
embargo la satisfaccion del cliente aun no es 100% por lo que la presente monografia busca
analizar la implementacion del sistema de calidad dentro de la institucion para evidenciar los
resultados obtenidos y si estos estan orientados a la satisfaccion de las necesidades de los clientes

y a la mejora continua de los procesos, cumpliendo con ello con los fines esenciales del Estado.
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1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo General. Analizar la gestion de la calidad y el impacto generado por el
Modelo Estandar de Control Interno y el Sistema de Gestion de la Calidad, en la Universidad
Francisco de Paula Santander Ocafia, desde la satisfaccion de las necesidades de los clientes desde

las distintas experiencias y teorias descritas a la fecha.

1.3.2 Objetivos Especificos

Realizar una revision bibliografica referente a los sistemas integrados de gestion en
universidades publicas en Colombia.

Identificar los requisitos normativos requeridos para la implementacion del sistema de
gestion de calidad y MECI en las instituciones publicas de educacidn superior.

Analizar los avances desde el 2011 para la implementacién del sistema integrado de gestion
MECI. En la Universidad Francisco de Paula Santander Ocafia.

Identificar los medios y/o herramientas que permitan medir la satisfaccion del cliente

interno y externo de la universidad Francisco de paula Santander Ocafa
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CAPITULO 2.

2.1 Marco Teorico

Revision de la Literatura

Descripcion del contexto tedrico- Conceptual

El desarrollo de trabajo investigativo denominado “La gestion de la calidad y su impacto en
el cliente en la Universidad Francisco de Paula Santander Ocafia”, se aplico sobre el proceso de
implementacion del sistema de gestion de calidad lo que conlleva dentro de su desarrollo una
mirada al impacto en el cliente interno y externo dentro de la institucion educativa, permitiéndole
el cumplimiento de su proceso misional acorde a lo establecido desde la creacion del SIG en la

misma.

Para ello inicialmente se realizd una construccion enfocada en la revision bibliografica de
los trabajos de investigacion desarrollados previamente a partir de la misma tematica encontrando

los siguientes antecedentes:

Segun Viloria, 2011 en su trabajo de investigacion denominado Sistemas integrados de
gestion, un reto para las pequefias y medianas empresas con base en el analisis de diversas teorias
y modelos que contribuyen en el aumento de la competitividad de las pequefias y medianas
empresas, a través de la implementacion de Sistemas Integrados de Gestion, en la calidad, gestion
medioambiental y gestion de la prevencion de riesgos laborales. Los tres sistemas han tenido un
origen diferente, la calidad se ha desarrollado por la necesidad de mejorar la competitividad
empresarial. EI medio ambiente lo ha hecho por la legislacion y la sociedad, mientras que la
seguridad ha sido impulsada por el establecimiento de regulaciones gubernamentales y por la

presion de las organizaciones sindicales. Se logra presentar este documento para que con
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fundamentos en teorias, se establezcan recomendaciones y conclusiones para que las pequefias y

medianas empresas puedan lanzarse al reto que implica la implementacion de estos sistemas.

Segun Rendon, 2013 en su trabajo efectos de la implementacion del sistema integrado de
gestion en los grupos de interés de las empresas industriales, comerciales y de servicios del area
metropolitana del Valle de Aburré, concluyendo que en un contexto de desarrollo sostenible
empresarial definir los efectos generados por la integracion de los sistemas de gestion sobre los
grupos de interés, constituye una herramienta que permite a las organizaciones la toma de
decisiones con el proposito de gestionar los aspectos relevantes que contribuyan a mejorar la
relacion con los stakeholdres. Una empresa es socialmente responsable si tiene identificados a sus
grupos de interés y conoce los efectos que generan su actividad empresarial sobre cada uno de

ellos.

Dentro de estos sistemas el de Gestion de Calidad es uno de los mas conocidos y aplicados
toda vez que busca cumplir de forma suficiente y efectiva con los requerimientos de los clientes.
De acuerdo con Calix, llegar a esos requerimientos exige que las empresas establezcan controles,
técnicas y actividades que satisfagan las necesidades y expectativas de los clientes para asi obtener

excelentes resultados econdémicos. (Torralba, Betancourth, & Fandifio, 2016)

Las organizaciones generalmente manejan tres sistemas de gestion: para la calidad, para el
medio ambiente y, para la seguridad y salud en el trabajo, buscando el mejoramiento continuo de
la organizacién y a pesar de estos tres sistemas tener una estrecha relacion e interdependencia,
contintan siendo vistos individualmente, en razon a que los sistemas han tenido un origen
diferente. Sin embargo, en la busqueda de mejorar los procesos de produccion y administrativos,

hacia una estrategia competitiva que permitiera a las organizaciones permanecer en un mercado
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innovador, son contadas las entidades que han logrado establecer un sistema de gestion de sus
procesos de forma integrada. Por lo tanto, es de vital importancia conocer y disefiar los sistemas
de Gestion de Calidad, Gestion Ambiental y Seguridad y Salud en el trabajo, estableciendo una
gestion encaminada hacia una mejora, de manera sistematica, que busque generar innovaciones,
que le ayuden a diferenciarse y a ser mas competitiva. Una sola gestion que incluya los modelos
ISO 9001, 1SO 14001 y OHSAS 18001, con el fin de generar sinergia, mayor eficiencia, eficacia,
economia y celeridad en los procesos encaminados a alcanzar los resultados, utilizando los
recursos apropiados en una gestion integral, teniendo en cuenta los aspectos comunes presentes en
los tres modelos, que pueden dar como resultado un Unico sistema de gestion integrado y contribuir
a una simplificacion de los requerimientos del sistema, garantizando a los clientes que los bienes
y servicios que se ofrecen cumplan con los requisitos necesarios segun los estandares normativos

(Ahumada, 2014)

De manera anédloga a los planteamientos expuestos por los autores anteriores es preciso

también que se mencione la férmula de componentes que abarca la norma I1SO 9001:2015:

Los beneficios potenciales para una organizacion de implementar un sistema de gestion de
la calidad basado en esta Norma Internacional son:

a) La capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables;

b) Facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente;

c) Abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos;

d) La capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestion de la

calidad especificados.
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No es la intencion de esta Norma Internacional presuponer la necesidad de:
v Uniformidad en la estructura de los distintos sistemas de gestion de la calidad,;
v Alineacion de la documentacion a la estructura de los capitulos de esta Norma
Internacional;
v’ Utilizaciéon de la terminologia especifica de esta Norma Internacional dentro de la

organizacion.

Los requisitos del sistema de gestion de la calidad especificados en esta Norma Internacional

son complementarios a los requisitos para los productos y servicios.

Esta Norma Internacional emplea el enfoque a procesos, que incorpora el ciclo Planificar-

Hacer-Verificar-Actuar (PHVA) y el pensamiento basado en riesgos.

El enfoque a procesos permite a una organizacién planificar sus procesos y sus interacciones.

El ciclo PHVA permite a una organizacion asegurarse de que Sus procesos cuenten con
recursos y se gestionen adecuadamente, y que las oportunidades de mejora se determinen y se

actle en consecuencia. (Betancourt, 2016)

El pensamiento basado en riesgos permite a una organizacién determinar los factores que
podrian causar que sus procesos Yy su sistema de gestion de la calidad se desvien de los resultados
planificados, para poner en marcha controles preventivos para minimizar los efectos negativos y

maximizar el uso de las oportunidades a medida que surjan. (Betancourt, 2016)

El cumplimiento permanente de los requisitos y la consideracion constante de las

necesidades y expectativas futuras, representa un desafio para las organizaciones en un entorno
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cada vez més dindmico y complejo. Para lograr estos objetivos, la organizacion podria considerar
necesario adoptar diversas formas de mejora ademas de la correccion y la mejora continua, tales

como el cambio abrupto, la innovacion y la reorganizacion. (Betancourt, 2016)

En esta Norma Internacional, se utilizan las siguientes formas verbales:
— “debe” indica un requisito;
— “deberia” indica una recomendacion;

— “puede” indica un permiso, una posibilidad o una capacidad.

La informacion identificada como “NOTA” se presenta a modo de orientacion para la

comprensién o clarificacion del requisito correspondiente.

Principios de la gestion de la calidad

Los principios de la gestion de la calidad son:

enfoque al cliente;

e liderazgo;

e compromiso de las personas;

e enfoque a procesos;

e mejora;

e toma de decisiones basada en la evidencia;

e gestion de las relaciones.

Enfoque a procesos
Esta Norma Internacional promueve la adopcién de un enfoque a procesos al desarrollar,

implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para aumentar la
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satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos del cliente. (Betancourt, 2016)

La comprension y gestion de los procesos interrelacionados como un sistema contribuye a
la eficacia y eficiencia de la organizacién en el logro de sus resultados previstos. Este enfoque
permite a la organizacién controlar las interrelaciones e interdependencias entre los procesos del

sistema, de modo que se pueda mejorar el desempefio global de la organizacion. (Betancourt, 2016)

El enfoque a procesos implica la definicion y gestion sistemética de los procesos y sus
interacciones, con el fin de alcanzar los resultados previstos de acuerdo con la politica de la calidad
y la direccion estratégica de la organizacion. La gestion de los procesos y el sistema en su conjunto
puede alcanzarse utilizando el ciclo PHVA con un enfoque global de pensamiento basado en
riesgos dirigido a aprovechar las oportunidades y prevenir resultados no deseados. (Betancourt,

2016)

La aplicacion del enfoque a procesos en un sistema de gestion de la calidad permite:
a) la comprension y la coherencia en el cumplimiento de los requisitos;

b) la consideracion de los procesos en términos de valor agregado;

c) el logro del desemperio eficaz del proceso;

d) la mejora de los procesos con base en la evaluacion de los datos y la informacion.

La Figura 1 proporciona una representacion esquematica de cualquier proceso y muestra la
interaccion de sus elementos. Los puntos de control del seguimiento y la medicién, que son
necesarios para el control, son especificos para cada proceso y variaran dependiendo de los riesgos

relacionados. (Betancourt, 2016)


https://www.iso.org/obp/ui#iso:std:iso:9001:ed-5:v1:es:fig:1
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Figura 1.Modelo del sistema de gestion de calidad por procesos

Fuente: Betancourt (2016)

A continuacion es importante resaltar el circulo de Deming, que se estructura asi:

Ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar

El ciclo PHVA puede aplicarse a todos los procesos y al sistema de gestion de la calidad

como un todo.

En la actualidad, las empresas tienen que enfrentarse a un nivel tan alto de competencia que
para poder crecer y desarrollarse, y a veces incluso para lograr su propia supervivencia, han
de mejorar continuamente, evolucionar y renovarse de forma fluida y constante. El ciclo
PHVA de mejora continua es una herramienta de gestion presentada en los afios 50 por el

estadistico estadounidense Edward Deming. (ISOTools , 2015)

Tras varias décadas de uso, este sistema o método de gestion de calidad se
encuentra plenamente vigente (ha sido adoptado recientemente por la familia de normas 1SO) por

su comprobada eficacia para: reducir costos, optimizar la productividad, ganar cuota de mercado


https://www.isotools.org/soluciones/procesos/mejora-continua/
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e incrementar la rentabilidad de las organizaciones. Logrando, ademas, el mantenimiento de todos

estos beneficios de una manera continua, progresiva y constante. (ISOTools , 2015)

Organizacion
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Figura 2. Circulo de Deming

Fuente: E. Deming
El ciclo PHVA puede describirse brevemente como sigue:

ePlanificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos necesarios
para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de
la organizacion, e identificar y abordar los riesgos y las oportunidades;

e Hacer: implementar lo planificado;

o Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicidn de los procesos y
los productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los objetivos, los requisitos y las
actividades planificadas, e informar sobre los resultados;

e Actuar: tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario.

Pensamiento basado en riesgos
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El pensamiento basado en riesgos es esencial para lograr un sistema de gestion de la calidad
eficaz. El concepto de pensamiento basado en riesgos ha estado implicito en ediciones anteriores
de esta Norma Internacional, incluyendo, por ejemplo, llevar a cabo acciones preventivas para
eliminar no conformidades potenciales, analizar cualquier no conformidad que ocurra, y tomar
acciones gque sean apropiadas para los efectos de la no conformidad para prevenir su recurrencia.

(Betancourt, 2016)

Para ser conforme con los requisitos de esta Norma Internacional, una organizacion necesita
planificar e implementar acciones para abordar los riesgos y las oportunidades. Abordar tanto los
riesgos como las oportunidades establecen una base para aumentar la eficacia del sistema de
gestion de la calidad, alcanzar mejores resultados y prevenir los efectos negativos. (Betancourt,

2016)

Las oportunidades pueden surgir como resultado de una situacion favorable para lograr un
resultado previsto, por ejemplo, un conjunto de circunstancias que permita a la organizacion atraer
clientes, desarrollar nuevos productos y servicios, reducir los residuos o mejorar la productividad.
Las acciones para abordar las oportunidades también pueden incluir la consideracion de los riesgos
asociados. El riesgo es el efecto de la incertidumbre y dicha incertidumbre puede tener efectos
positivos 0 negativos. Una desviacion positiva que surge de un riesgo puede proporcionar una
oportunidad, pero no todos los efectos positivos del riesgo tienen como resultado oportunidades.

(Betancourt, 2016)

Modelo Estandar de Control Interno (MECI)

Propésito MECI
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El Modelo Estandar de Control Interno (MECI) que se establece para las entidades del
Estado proporciona una estructura para el control a la estrategia, la gestion y la evaluacion en las
entidades del Estado, cuyo propdsito es orientarlas hacia el cumplimiento de sus objetivos
institucionales 'y la contribucion de estos a los fines esenciales del Estado.

(www.colciencias.gov.co)

Principios MECI

Los principios del Sistema de Control Interno se enmarcan, integran, complementan y
desarrollan dentro de los principios constitucionales. Se han identificado los siguientes principios

aplicables al Sistema de Control Interno:

a) Autocontrol: Es la capacidad que ostenta cada servidor publico para controlar su trabajo,
detectar desviaciones y efectuar correctivos para el adecuado cumplimiento de los resultados que
se esperan en el ejercicio de su funcion, de tal manera que la ejecucion de los procesos, actividades
y/o tareas bajo su responsabilidad, se desarrollen con fundamento en los principios establecidos

en la Constitucién Politica. (www.colciencias.gov.co, 2016)

b) Autorregulacién: Es la capacidad institucional para aplicar de manera participativa al
interior de las entidades, los métodos y procedimientos establecidos en la normatividad, que
permitan el desarrollo e implementacion del Sistema de Control Interno bajo un entorno de

integridad, eficiencia y transparencia en la actuacion publica. (www.colciencias.gov.co, 2016)

c) Autogestion: Es la capacidad institucional de toda entidad publica para interpretar,

coordinar, aplicar y evaluar de manera efectiva, eficiente y eficaz la funcion administrativa que le
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ha sido asignada por la Constitucién, la Ley y sus Reglamentos. (www.colciencias.gov.co, 2016)

Gestion de calidad. Un sistema de gestion de calidad, es la forma como su organizacion
realiza la gestion empresarial asociada con la calidad. En términos generales, consta de la
estructura organizacional junto con la documentacion, procesos Yy recursos que usted emplea para
alcanzar los objetivos de calidad y cumplir con los requisitos de sus clientes y tienen como eje
central el mejoramiento continuo. Este Sistema de Gestion de Calidad puede evaluarse y conllevar

a la certificacion o registro por parte de un organismo reconocido. (Figueroa, 2011)

Educacion superior. Proceso de formacion permanente, personal, cultural y social que
posibilita el desarrollo de las potencialidades del ser humano de una manera integral, se realiza
con posterioridad a la educacion media y tiene por objeto el pleno desarrollo de los estudiantes y

su formacion academica o profesional. (Observatorio laboral para la educacion, 2017)

A la educacion superior corresponde, primordialmente, el cultivo de la ciencia, la
investigacion y el desarrollo tecnolégico, con un enfoque pedagdgico y curricular que capacite al
estudiante como persona y ciudadano, a la vez que ofrece a la sociedad y al pais la formacion del
talento humano que requiere su progreso en todos los campos del conocimiento. (Observatorio

laboral para la educacion, 2017)

Satisfaccion del cliente. Una definicion del concepto de "Satisfaccion del cliente” es
posible encontrarla en la norma ISO 9000:2005 "Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos
y vocabulario”, que la define como la "percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido
sus requisitos”, aclarando ademas un aspecto muy importante sobre las quejas de los clientes: su

existencia es un claro indicador de una baja satisfaccion, pero su ausencia no implica
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necesariamente una elevada satisfaccion del cliente, ya que también podria estar indicando que
son inadecuados los métodos de comunicacion entre el cliente y la empresa, o que las quejas se
realizan pero no se registran adecuadamente, o que simplemente el cliente insatisfecho, en silencio,

cambia de proveedor. (1ISOTools , 2015)

Sistema de gestion de calidad. Un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) no es mas que
una serie de actividades coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos para
lograr la calidad de los productos o servicios que se ofrecen al cliente, es decir, es planear, controlar
y mejorar aquellos elementos de una organizacion que influyen en el cumplimiento de los
requisitos del cliente y en el logro de la satisfaccion del mismo. (Rendon, 2013)

Las cuatro etapas del sistema de gestidn son:

% Etapa de Ideacion

& Etapa de Planeacion

% Etapa de Implementacion

« Etapa de Control

Segun el autor, la primera etapa como su nombre lo indica es la de trabajar en la idea que
guiaréa los primeros pasos del proceso de creacidn que se logra con el sistema de gestion propuesto.
(Rendon, 2013)

La segunda etapa es fundamental y el punto de partida es la accion directiva, ya que supone
el establecimiento de objetivos y estrategias para alcanzarlos. (Rendon, 2013)

La tercera etapa es la de llevar a cabo la idea utilizando lo planeado, es decir la direccién
que toman las decisiones y las acciones para alcanzar los objetivos trazados. (Rendon, 2013)

En la cuarta etapa, el autor resalta la importancia del control en el sistema de gestién cuando

afirma que éste es para la deteccion de errores, fallas o diferencias, en relacion a un planteamiento
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inicial, para su correccion y/o prevencion. Por tanto, el control debe estar relacionado con los
objetivos inicialmente definidos, debe permitir la medicion y cuantificacion de los resultados, la
deteccion de desviaciones y el establecimiento de medidas correctivas y preventivas. (Rendon,

2013)

MECI. Es el modelo estandar de control interno, que permite el disefio, desarrollo y
operacion del sistema de control interno en las entidades del estado. (Departamento Administrativo

de la Funcion Pdblica., 2016)

Cultura Organizacional. Cultura es uno de los términos con multiples acepciones, a

continuacion se citan algunas:

“Cultura es el conjunto de las formas y modos con los cuales una determinada sociedad
responde a los retos de su existencia en su propia geografia y tiempo. Es la manera en que un
grupo humano ha aprendido a vivir y a transmitir ese estilo de vida, para constituirse en grupos
sociales que luego desarrollan su idioma propio para expresar su cultura. Es su misma

personalidad, sus facciones, el rostro de un pueblo, de una comunidad” (Vargas, 2007)

Cliente: El término cliente puede utilizarse desde dos perspectivas basicas. En una de ellas
se hara referencia a una persona u organizacion a la que se le prestan servicios o se le venden
determinados bienes; en este contexto, el cliente puede definirse como el agente para el cual una

unidad econdmica desarrolla sus actividades. (Definicion de Cliente, 2012)

Marco Normativo legal

Constitucién Politica de Colombia.
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Articulo 269. La Administracion Puablica, en todos sus ordenes, tendrd un CONTROL
INTERNO que se ejercera en los términos que sefiale la ley. En las entidades publicas, las
autoridades estan obligadas a disefiar y aplicar, métodos y procedimientos de control interno.

(Asamblea Nacional Consttiuyente, 1991, Constitucion Politica de Colombia)

Ley 87 de 1993.

Establece normas para el ejercicio del CONTROL INTERNO en las entidades y organismos

del estado. (Congreso de la Republica. 1993. Ley 87, 1993)

Ley 489 de 1998.

A través de esta norma se regula el direccionamiento del Control Interno. En sus articulos
27 al 29. Se establece el Sistema Nacional de CONTROL INTERNO. (Congreso de la Republica.

1998, Ley 489, 1998)

Ley 1474 de 2011.

Se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y
sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica. Modifica
articulo 11 de la Ley 87 de 1993 sobre responsable del CONTROL INTERNO vy periodo y
designacion. Modifica el articulo 14 de la Ley 87 de 1993 sobre los Reportes, a su vez modificado

por Decreto Nacional 019 de 2012.

La oficina de CONTROL INTERNO debera vigilar que la atencién ciudadana se preste de

acuerdo con las normas legales y rendira a la entidad un informe semestral sobre el particular.


http://www.funcionpublica.gov.co/sisjur/home/Norma1.jsp?i=186#27
http://www.funcionpublica.gov.co/sisjur/home/Norma1.jsp?i=186#27
http://www.funcionpublica.gov.co/sisjur/home/Norma1.jsp?i=186#27
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La Planeacion Estratégica en las contralorias territoriales se armonizaré con las actividades
que demanda la implantacion del modelo estandar de CONTROL INTERNO vy el sistema de

gestion de calidad en la gestion publica. (Congreso de la Republica. 2011. Ley 1474, 2011)

Decreto Nacional 2145 de 1999

Dicta normas sobre el Sistema Nacional de Control Interno de las Entidades y Organismos
de la Administracion Publica del Orden Nacional y Territorial. Deroga Decretos 280 de 1996 y

2070 de 1997. (Congreso de la Republica, 1999, Decreto Nacional 2145)

Norma NTCGP: 1000:2004.

Norma Técnica de Calidad en la Gestion Pablica NTCGP 1000:2004. Esta norma esta
dirigida a todas las entidades, y tiene como proposito mejorar su desempefio y su capacidad de
proporcionar productos y/o servicios que respondan a las necesidades y expectativas de sus
clientes. La orientacion de esta norma promueve la adopcion de un enfoque basado en los procesos,
el cual consiste en identificar y gestionar, de manera eficaz, numerosas actividades relacionadas
entre si. Una ventaja de este enfoque es el control continuo que proporciona sobre los vinculos
entre los procesos individuales que hacen parte de un sistema conformado por procesos, asi como

sobre su combinacion e interaccion. (Norma NTCGP: 1000, 2004)

NTCGP 1000-2009.

Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica. Esta norma esta dirigida a todas las
entidades, y se ha elaborado con el proposito de que éstas puedan mejorar su desempefio y su
capacidad de proporcionar productos y/o servicios que respondan a las necesidades y expectativas

de sus clientes. (NTCGP 1000, 2009)
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Norma Técnica Colombiana NTC 1SO-19011. (Instituto Colombiano de Normas Técnicas
y Certificacion ICONTEC, 2012) Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion. Esta
Norma proporciona orientacion sobre los principios de auditoria, la gestion de programas de
auditoria, la realizacion de auditorias de sistemas de gestion de la calidad y auditorias de sistemas
de gestion ambiental, asi como sobre la competencia de los auditores de sistemas de gestion de la

calidad y ambiental. (Norma Técnica Colombiana NTC ISO-19011, 2012)
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CAPITULO 3.

3.1 Metodologia

Linea de Investigacion
Dinamica Organizacional
Sublinea: Gestidn de Procesos Organizacionales

Tipo De Investigacion

El desarrollo monografico requiere necesariamente de acudir al método descriptivo como
aquel que permite integrar las mediciones de cada una de dichas variables para decir como es y se
manifiesta el fendmeno de interés, su objetivo no es indicar como se relacionan las variables

medidas. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 1997)

Conforme a lo mencionado anteriormente, la monografia tendra un enfoque analitico donde
se recolecta la informacion pertinente, y que es analizada, permitiendo conocer los impactos
favorables que se han obtenido desde la implementacidn de los sistemas integrados de gestién y el

modelo estandar de control interno dentro de la Universidad Francisco de Paula Santander Ocafia

Poblacion

La poblacion estara determinada por los procesos encargados de la implementacion de los
sistemas integrados de gestion y el Modelo Estandar de Control Interno MECI, especialmente en
la Universidad Francisco de Paula Santander Ocafia las oficinas de sistema de calidad y oficina de

control interno o quien haga sus veces. Para la investigacion no se requirié de tomar muestra
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debido a que la monografia solo tuvo en cuenta la consulta de los documentos expedidos por la
institucion educativa para el desarrollo de la gestion de la calidad en la misma.

Técnicas de recolecciéon de informacion

La recoleccion de la informacion se enfocé en el trabajo investigativo, a través de, bases de
datos de la universidad Francisco de Paula Santander Ocafia, revision bibliograficay de informes
realizados con anterioridad que permitan obtener la informacion requerida. La técnica para la
recoleccion de la informacion implementada fue el estudio de casos de acuerdo las acciones para

la gestidn de la calidad en la Institucion educativa.

Anadlisis de la informacion

El anélisis de la informacion se llevo a cabo con un trabajo analitico posterior a la seleccion

de la informacion recolectada de las diferentes fuentes necesarias para la seleccion de los datos.
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CAPITULO 4.

4.1 Analisis de la informacién

Realizar una revision bibliogréafica referente a los sistemas integrados de gestion en
universidades publicas en Colombia.

La calidad se ha convertido en el pilar fundamental de la prestacion de los servicios en el
sector publico y privado. En el &mbito de la educacion no es indiferente el tema y los clientes
requieren hoy por hoy servicios y exigencias que los satisfagan en sus necesidades. Con base en
esta necesidad se han creado sistemas que permitan la optimizacion de estos procesos en cada uno
de los servicios que se presta y para el caso de estudio en el sector de la educacion superior en

Colombia.

Segln Deming (1989), la calidad es “un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo
coste, adecuado a las necesidades del mercado”. El autor indica que el principal objetivo de la
empresa debe ser permanecer en el mercado, proteger la inversion, ganar dividendos y asegurar
los empleos. Para alcanzar este objetivo el camino a seguir es la calidad. La manera de conseguir
una mayor calidad es mejorando el producto y la adecuacion del servicio a las especificaciones

para reducir la variabilidad en el disefio de los procesos productivos.

En Colombia bajo los parametros establecidos por los lineamientos juridicos se ha
incentivado a que las instituciones de educacion superior trabajen de forma conjunta por la calidad
a través de la implementacion de los sistemas integrados de gestion. Dichos lineamientos a partir
del afio 2017 tuvieron una modificacion a traves del decreto 1499 de 2017 en el cual se establece
a partir de la fecha se expide el nuevo plan de desarrollo a través del cual se integré en un solo

sistema de gestion los Sistemas de Desarrollo Administrativo y de Gestion de la Calidad, previstos
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en las Leyes 489 de 1998 y 872 de 2003, respectivamente, el cual debera articularse con el Sistema
de Control Interno consagrado en la Ley 87 de 1993 y en los articulos 27 al 29 de la Ley 489 de

1998..

Conforme a dichos parametros de orden legal el sector publico de la educacion superior no
ha sido ajeno al cumplimiento de estas formalidades para la optimizacion de la calidad y una de
las universidades con mas trayectoria en el pais la Universidad Nacional hace parte de la lista de
las instituciones de educacion superior que ofertan un servicio educativo de calidad del cual hace
parte la implementacién de un sistema de calidad el cual se han enfocado el cumplimiento de los
objetivos misionales que principalmente representen una gestion eficiente y eficaz para la
satisfaccion del cliente que finalmente es quien promueve el desarrollo de la educacion superior

desde el nivel interno y externo y por supuesto del desempefio de este en la sociedad.

De esta manera en Universidad Nacional existe un compromiso constante por la Calidad a
partir de su gestion a traves de procesos estratégicos, misionales, de apoyo, especiales y de
evaluacion que le permiten a la misma optimizar la satisfaccion de las necesidades del cliente,
evidenciando de esta forma la necesidad vigente dentro de las instituciones por promover un
servicio enmarcado en la calidad igual que la Universidad Francisco de Paula Santander. Es decir
que hoy en dia la implementacion de los sistemas de gestion para buscar la optimizacion de los
procesos en pro de la satisfaccion del cliente en las instituciones de educacién superior es una
prioridad dentro de sus planes de accion y asi lo evidencian los avances en Universidades a nivel

nacional y local como los es la Francisco de Paula Santander Ocafa.
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Figura 3.Mapa de procesos Universidad Nacional de Colombia
Fuente: Sistema Integrado de Gestion de Calidad de la Universidad Nacional de Colombia

Dentro de la revision literaria se pudo determinar que la Universidad de Antioquia también
trabaja en la satisfaccion del cliente a partir de un sistema integrado de gestion bajo el cual han
desarrollado esfuerzos en la implementacidén, mantenimiento y mejoramiento de sistemas de
gestion de la calidad, como una manera de adoptar practicas que promueven el ordenamiento de
las operaciones, la recopilacion de informacion para tomar decisiones y el mejoramiento continuo
de los procesos en procura del cumplimiento de la misién Universitaria. En este sentido, ya se
vienen desarrollando esfuerzos de articulacion, tales como el Acuerdo Superior 430 del 26 de
agosto de 2014; que define el concepto y la politica de la calidad Institucional. Esta politica, al
margen de cualquier modelo, establece un referente de articulacién entre los esfuerzos hacia la

gestion de la calidad y la excelencia tanto a nivel de la gestién académica como administrativa


http://secretariageneral.udea.edu.co/doc/a0430-2014.pdf
http://secretariageneral.udea.edu.co/doc/a0430-2014.pdf
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(Sistema Integrado de Gestion de la Universidad de Antioquia, 2017) .A partir de este sistema y
comparandolo que el que adopto la UFPSO desde hace aproximadamente 6 afios, la Universidad
Nacional también concibe la formacion académica, la extension y la investigacion como pilares
de su formacion pero ellos resaltan de forma misional la creacion artistica que en la UFPSO no se
concibe sino como un proceso dentro de la misma formacion y de los procesos de apoyo pero no
dentro de la mision. De esta manera el sistema al cual le apuesta la Universidad Nacional es muy
completo teniendo en cuenta que ellos son pioneros en investigacion y creacion a través del nivel
académico que manejan y la superioridad en infraestructura, desarrollo académico, programas para

ofertar y demas.

Para la Universidad Tecnoldgica de Pereira la optimizacion de la calidad también es un eje
estratégico para la satisfaccion del cliente y actualmente el sistema de gestién de la universidad

se encuentra certificado en las areas administrativas.

La universidad Tecnoldgica de Pereira presta servicios de educacion superior pero para que
los procesos sean de calidad ha implementado un sistema de gestion de calidad para una formacion
integral fundamentada en la docencia, investigacion, innovacion y extension, desarrollando una
cultura de servicio con base en el conocimiento y entendimiento de las necesidades y expectativas
de la comunidad universitaria y partes interesadas, generando confianza a través del
direccionamiento estratégico, la transparencia ya competencia de sus funcionarios. De acuerdo con
este planteamiento y cono lo evidencia su mapa de procesos su compromiso es con la calidad
institucional y el cumplimiento de la normatividad que le permite planear, evaluar, controlar y dar
continuidad a sus procesos, mejorando la eficacia, eficiencia y efectividad del Sistema Integral de

Gestidn en concordancia con la Mision, Proyecto Educativo Institucional y el plan de Desarrollo



37

Mapa de Procesos

Estrategico

— Direccionamiento Institucional —

Misionales
. Investigacion Extensidn
Docencia r ng ?.
e Innovacion proyeccidn social

De apoyo

Administracion Institucional Bienestar Institucional

-Fl 3 & i
Egresados Internadionalizacion

De evaluacidn y sequimiento

E
E
<
g
=
(c]
=
£
3
£
s
@
t
=

Control y Seguimiento Aseguramiento de la

B
%
3
b
=
=
g
2
=
(=]
@
&
E
o
=
=3
2
L
-
=
1~}
=
=
£
2
Institucional , Calidad Institucional s
L]

Ultima actualizacién: Miercoles, Septiembre 08, 2017 4:34 PM

Institucional. (Sistema Integrado de Gestion de Calidad de la Universidad Tecnologica de Pereira,
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Figura 4. Mapa de Procesos Universidad Tecnologica de Pereira
Fuente: Sistema Integrado de Gestion de la Universidad Tecnoldgica de Pereira

A diferencia de la UFPSO la Universidad Tecnol6gica de Pereira en su ambito misional le
apuesta a la docencia, también a la investigacion pero le agrega la importancia de la innovacion y
finalmente a la extension y proyeccion social. Es decir que para ellos dentro de su misién ser
objetivos con la innovacion determina su calidad pero ademas de eso plantean la proyeccién social
que en un pais tan contrastado por factores diversos requieren de un manejo desde las

universidades que forjan el futuro en materia educativa del pais.

Otra institucion de educacion superior con amplio reconocimiento en Colombia y en la zona
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de los Santander es la Universidad Industrial de Santander en la cual actualmente se adelanta el
proyecto de “Implementacion del Sistema de Gestion Integrado en las actividades de docencia,
investigacion y extension, y en los procesos de apoyo al cumplimiento de su mision institucional”,
con el objetivo de contribuir a la calidad de sus productos y servicios, la salud en relacién a
enfermedades profesionales y accidentes de trabajo, y, al desarrollo sostenible y el cumplimiento

de las normas legales aplicables.

En esta institucion trabajan a partir del compromiso con principios como la eficacia y la
eficiencia que hoy por hoy representan los pilares fundantes de las instituciones publicas en
Colombia. Con base en su misién incorporan en su sistema una politica de calidad educativa para
lograr la satisfaccion de las necesidades de sus beneficiarios y fortalecer el desarrollo de la
Educacion Superior y sin dejar de lado la gestion por la seguridad y la salud ocupacional por su

planta de personal representa la principal materia prima de su existencia.

Finalmente para que su sistema de gestion sea optimd y garantice la calidad trabajan de la
mano con mejorar el medio ambiente y disminuir su impacto negativo con la generacion de una
cultura de desarrollo sostenible que incluye la proteccidn del medio ambiente, el uso eficiente de
los recursos, la prevencion de la contaminacion y el cumplimiento de los requisitos legales y otros

gue adopte voluntariamente la institucion. (Universidad Industrial de Santander , 2017)
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Figura 5. Mapa de procesos Universidad Industrial de Santander
Fuente: Sistema Integrado de Gestidn de Calidad de la Universidad Industrial de Santander

A su vez en la UIS una de las universidades mas prestigiosa del pais la gestion de la calidad
también comprende al igual que la UFPSO un proceso que demarca la garantia de la prestacion de
un servicio educativo enmarcado en la formacion, la investigacion y la extension. Es decir que
para ambas universidades sus ejes transversales misionales para la calidad son los mismos y por
ende trabajan para que su gestion se encamine a profesionales formacion en la academia, en la

investigacion y en la extension como proceso de profundizacion para sus usuarios.

Otra institucion educativa transversal en el desarrollo de la region de Norte de Santander es
la Universidad de Pamplona. Para sus directivas la gestion de la calidad también constituye un
pilar fundamental y han adoptado un modelo de gestion al igual que la UFPSO plantean tres ejes

del direccionamiento estratégico.
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También es importante mencionar la Universidad de Pamplona, la cual tiene como Politica
de Calidad asumir la formacion integral e innovadora de sus Estudiantes, con una cultura de la
internacionalizacion, liderazgo académico, investigativo, de interaccion social y tecnolégico, con
responsabilidad social y ambiental, mediante una gestion transparente, eficiente, eficaz y efectiva,
con un talento humano comprometido con el mejoramiento continuo de sus servicios para la
satisfaccion de sus usuarios y partes interesadas, contribuyendo al logro de los fines esenciales del

Estado”. (Universidad de Pamplona, 2017)
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Para la Unipamplona sus ejes de gestion para la calidad se constituyen en gestion académica,
gestion de la investigacion y la proyeccién social. En comparacion con la UFPSO son idoneos en
gestionar la formacion académica y la investigacion pero para ellos la extension no estan entres

sus procesos misionales sino la proyeccion social.

A su vez la Universidad Francisco de Paula Santander Ocafia presenta su Sistema Integrado
de Gestion es una filosofia adoptada para dirigir y evaluar el desempefio institucional orientado al
mejoramiento de los productos y/o servicios que se ofrecen al estudiante y a la sociedad. En la
UFPSO el enfoque por procesos permite mejorar la satisfaccion de los clientes y el desempefio de
la gestion de la Universidad en su mision de formar profesionales idoneos; la implementacion de
la NTCGP 1000:2009 permite el cumplimiento de la norma internacional 1ISO 9001:2015 que
brinda como beneficios herramientas para el uso eficiente de los recursos, la toma de decisiones
basada en evidencias objetivas y hacia el logro del plan de desarrollo y el cumplimiento de los
requisitos y las necesidades en materia de formacion profesional. (Sistema Integrado de Gestion

de Calidad de la Universidad Francisco de Paula Santander Ocafia)

De esta manera como lo expone la figura 7 en el mapa de procesos para la UFPSO la gestion
de la calidad hace parte de lo que reza su mision haciendo énfasis en que para la formacién de un
profesional idoneo se requiere de ejes trasversales como la gestion académica, la investigacion y
la extension. De manera analoga la UFPSO es una institucion educativa en la que la calidad ademas
de una politica se ha convertido en su razon de ser tal como lo plasma su mapa de procesos
haciendo énfasis siempre en la satisfaccion del cliente y en la calidad para la prestacion de sus

servicios.
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Figura 7. Mapa de Procesos Universidad Francisco de Paula Santander Ocafia

Fuente: Sistema Integrado de Gestion de Calidad de Univesidad Francisco de Paula Santander Ocafia

Otra entidad publica de educacién superior que forja la formacién académica de calidad a
través de sus sistemas de gestion de calidad es la Universidad de Caldas. Para ellos su sistema
integrado de gestion involucra una politica definida en la cual se ha fijado el compromiso los
servidores publicos, ofrece servicios de educacion superior con calidad en docencia, investigacion
y proyeccion. Asi mismo, busca permanentemente la mejora continua, la eficiencia, la eficacia, la
efectividad y la transparencia del Sistema Integrado de Gestion para satisfacer las necesidades y
expectativas de nuestros usuarios y brindar a la sociedad ciudadanos capaces de contribuir al
desarrollo regional y nacional. (Sistema Integrado de Gestion de Calidad de la Universidad de

Caldas, 2016)
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Figura 8. Mapa de Procesos Universidad de Caldas
Fuente: Sistema Integrado de Gestidn de Calidad de la Universidad de Caldas

A partir del mapa de procesos se evidencia que para el direccionamiento de calidad de la
entidad al igual que la UFPSO la gestion academica a partir de la docencia es determinate, la
investigacion tambien es estrategica y a diferencia la Universidad de Caldas de la UFPSO maneja
su tercer eje no con la extension sino con la proyeccion. Es decir que dentro de su proceso de
direccionamiento establecen la proyeccion como un pilar esencial de la calidad y asi lo conciben

en su politica para la satisfaccion del cliente.

En la Universidad del Quindio se ha conformado su sistema Integrado de gestion partiendo
de una politica establecida mediante la cual se compromenten a la calidad y el mejoramiento

continuo de la eficacia, eficiencia y efectividad de sus procesos y la satisfaccion de las expectativas
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de los usuarios, por lo cual implementa practicas de auto control, auto evaluacion, transparencia y
responsabilidad social, apoyada con talento humano competente, comprometido y respetuoso de
lo publico, y el éptimo manejo de los recursos del estado; contribuyendo al cumplimiento de los
fines esenciales de la educacion superior, fundamentados en la docencia, la investigacion, la
extension y desarrollo social . (Sistema Integrado de Gestion de Calidad de la Universidad de

Quindio, 2016)
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Como aspecto para destacar la Universidad del Quindio es de las mas influyentes en el
servicio educativo de su region y para destacar de su proceso de calidad se concluye que estos se
rigen bajo principios similares a los de la UFPSO y que en materia de transversalidad para su
direccionamientos, satisfaccion del cliente y ejes de su mision para la calidad manejan tambien la
formacion academica pero como pilar fundamental esta la docencia mientras que en la UFPSO es
un conjun to entre la formacion o gestion academica, tambien trabajan la investigacion y la
extension, pero a este ultimo aspecto le agregan un eje de compromiso con la sociedad como lo es
el desarrollo social, que aunque la UFPSO tambien lo desarolla no lo hace dentro de su eje

misional.

El Sistema Integrado de Gestion de la Universidad de Cartagena —SIGUC, es una
herramienta que contribuye a orientar y fortalecer la gestion, dar direccion, realizar seguimiento y
control del desempefio institucional en términos de calidad, en el cumplimiento de los objetivos
institucionales con eficiencia, eficacia y efectividad, y en la satisfaccion de las necesidades,
intereses y expectativas de los clientes, usuarios, partes interesadas y grupos de interés en la
prestacion de servicios de docencia, investigacion y extension. (Sistema Integrado de Gestion de

la Universidad de Cartagena, 2014)

El Sistema Integrado de Gestion de la Universidad de Cartagena articula y alinea
conjuntamente los sistemas de gestion aplicados en la Universidad de Cartagena: Sistema de
Aseguramiento de la Calidad (Lineamientos para la acreditacion, Acuerdo 03/14), Sistema de
Gestion de Calidad (NTC GP 1000:2009 — Decreto 4485/09 y la norma 1SO 9001:2015) vy el
Sistema de Control Interno (MECI 1000:2014 — Decreto 943/14). (Sistema Integrado de Gestion

de la Universidad de Cartagena, 2014)
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Fuente: Sistema Integrado de Gestidn de la Universidad de Cartagena

En la Universidad de Cartagena se destacan por una oferta completamente dindmica en
muchos aspectos a diferencia de la que ofrece la UFPSO, por lo tanto su mapa de procesos diverge
en varios aspectos para el mejoramiento continuo y la gestion de la calidad. Sin embargo en
aspectos como los ejes misionales dentro de sus procesos para la calidad manejan los mismos que

la Universidad de Quindio en cuanto a la docencia pero similar a la UFPSO en cuanto a la

investigacion y la extension.

Por otra parte el Sistema de Gestion de Calidad de la Universidad del Tolima también busca

el alcance de sus objetivos misionales a partir de la implementacién de una politica de calidad con
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el propdsito de mejorar sus procesos para cumplir con las necesidades y expectativas de sus
usuarios, a fin de mantener un alto posicionamiento institucional, resultado de la competencia de

su talento humano, la optimizacion en el manejo de sus recursos y la administracion de sus riesgos.

Partiendo de esta politica se componente en obtener la acreditacion institucional, incrementar
el grado de satisfaccion de nuestros usuarios, mejorar el nivel de competencia del personal,
optimizar la administracion de los recursos institucionales, mejorar la efectividad del sistema de
gestion de calidad, y mantener un sistema eficiente de comunicacion. (Sistema Integrado de

Gestion de Calidad Universidad del Tolima, 2017)
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Figura 11. Mapa de Procesos Universidad del Tolima
Fuente. Sistema Integrado de Gestién de Calidad de la Universidad del Tolima

Para la Universidad de Tolima el cumplimiento de sus procesos misionales necesariamente

serd el pilar de la satisfaccion del clienta y traerd consigo beneficios a la sociedad. Dentro de los
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ambitos diferenciadores es posible concluir que esta institucién manera de la misma forma que la
UFPSO la transversalidad de sus ejes misionales en pro de dar cumplimiento a su misién de
formacién académica pero bajo los parametros de la idoneidad, la calidad, la investigacion y la

extension.

Otra institucion publica de educacion superior en Colombia comprometida con la calidad es
La Universidad del Magdalena, comprometida con la satisfaccion de sus usuarios, la mejora
continua, cumplimiento de estandares nacionales e internacionales para la acreditacion y con el
cumplimiento de requisitos legales e intereses del estado mediante la autoevaluacion permanente,
el desarrollo humano y tecnolégico y con procesos administrativos eficientes, eficaces y efectivos.
(Actualizada y alineada al Plan de Gobierno 2016 — 2020). (Sistema Integrado de Gestion de

Calidad de la Universidad de Magdalena, 2016)
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Para la Universidad del Magdalena que a su vez es una de las instituciones que mas
proyeccion del da a esta zona del pais ampliamente golpeada por las inclemencias de la corrupcién,
en conflicto, la falta de oportunidades y demaés le brinda una esperanza a la poblacion concertando
una mision para la gestion de la calidad enmarcada al igual que la UFPSO en la gestion académica,
en la investigacion pero a su eje de la extension también le afiaden la importancia que requiere
para las instituciones de educacion superior la proyeccidon social que desarrolle bajo su planeacion

una Universidad pues dentro de sus objetivos es apoyar el proceso de construccion de sociedad.

Dentro del mismo rango de importancia es vital citar el sistema implementado por la
Universidad de Cundinamarca en el buscan siempre ofrecer educacion formadora para la vida, los
valores democraticos, la civilidad y la libertad, asegurar una cultura académica que privilegie el
saber, el conocimiento y la formacion para la vida con seres humanos integrales, responsables,
solidarios y tolerantes y generar investigacion aplicada, sistematica y de impacto (Sistema

Integrado de Gestion de Calidad de la Universidad de Cundinamarca, 2017).

El sistema de gestion de calidad propuesto se describe de mejor forma en la figura 13 puesto
que dentro la busqueda de la satisfaccion del cliente se convergen estrategias misionales a partir
de la formacion y el aprendizaje, la ciencia, la tecnologia e innovacion y finalmente la interaccion
universitaria. Es posible concluir la Universidad dispone de todas las estrategias en pro de formar
profesionales en el marco de la necesidades de la sociedad actual, acorde a la evolucion constante
del mundo y acompafiado de las TIC y de la innovacion sin dejar de lado la interaccion

universitaria.
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Figura 13. Mapa de procesos Universidad de Cundinamarca
Fuente: Sistema Integrado de Gestién de Calidad de la Universidad de Cundinamarca, 2017

A partir de la mision estratégica de la Universidad de Cundinamarca es posible concluir que
en comparacion con la UFPSO esta institucion responder a las necesidades actuales de la sociedad
y aunque ambas trabajan para la satisfaccion y la calidad, la Unicundinamarca posiciona dentro de
su mision la formacién pero también el proceso de aprendizaje que para la UFPSO son un conjunto
de la gestién académica, ademas la investigacion que para ambas es trasversal pero en la
Universidad de Cundinamarca esta acompafiada en su mision como estrategia para la calidad de
sus procesos de la ciencia, la tecnologica y la innovacion y finalmente lo que para la UFPSO es

extension para ellos es interaccion universitaria.

De acuerdo con los referentes expuestos durante la revision bibliografica de los sistemas de
gestion de calidad implementados por cada una de las instituciones de educacion superior del

sector publico en Colombia es posible determinar que cada una a partir de los lineamientos
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juridicos ha trabajado de forma comprometida de la mano de un sistema de gestion que permite la
optimizacion de los recursos fisico, humanos y financieros encaminados en la satisfaccion del
cliente. Para las instituciones indagadas el pilar fundamental de sus mision es la investigacion y la
extension a partir de la cual convergen cada uno de los demas procesos estratégicos, de apoyo,
visiénales y administrativos. Es asi como la educacién superior en Colombia hoy por hoy se ha
ido concientizando de la importancia de ofertar calidad educativa pero acompafiada de los demas
factores que permiten entregar al mundo laboral profesionales idoneos y comprometidos con el
desarrollo de la sociedad. A partir de cada uno de sus fundamentos el sistema de gestion de calidad
representa en cada institucion esa herramienta de evaluacion, seguimiento y mejora en busca de
satisfacer las necesidades de sus usuarios interno y externos y acorde a la globalizacién de los

sistemas educativos en todo el mundo.

De esta manera y ante los planteamientos expuestos de cada institucion educativa cada uno
permite evidenciar la importancia de cada uno de la planeacion, la ejecucion, el seguimiento y la
evaluacion de los procesos a partir de la gestion de calidad como un eje estratégico para alcanzar
los objetivos misionales de cada organizacion. En el &mbito de la educacion superior es hoy
ademas de una herramienta una exigencia para el reconocimiento de las mismas en el ambito de

la certificacion y la acreditacion de la calidad.

Es posible entonces concluir que el trabajo mancomunado de las instituciones publicas de
educacion superior para mejorar en la gestion de la calidad, ofertar servicios enmarcados en la
idoneidad y el compromiso institucional permiten que hoy muchas de las universidades publicas
implementen sistemas acordes a sus necesidades, enmarcados en el cuidado del medio ambiente,
en la salud de la planta de personal pero fundamentalmente en la satisfaccion del cliente, como

usuario y razén de ser de cada organizacion.
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Identificar los requisitos normativos para la implementacion del sistema de gestion de
calidad y MECI en las instituciones publicas de educacion superior.

Los requisitos normativos bajo los cuales las instituciones de educacién superior trabajan
en el mejoramiento continuo, gestion de la calidad y satisfaccion del cliente requieren
primordialmente de la realizacion inicial de un diagnostico que permita conocer las necesidades

de cada entidad de educacién superior y para ellos se rigen bajo estos dos componentes:

e Lista de chequeo con cada uno de los numerales de la Norma ISO 9001: 2015 (ULTIMA
ACTUALIZACION), para el Sistema de Gestion de Calidad
e Lista de verificacion con todos los requerimientos del Modelo Estandar de Control Interno

MECI

El desarrollo del diagndstico requiere que los funcionarios de la organizacidon estén
conscientes de lo importante de la implementacion de los sistemas y que tengan muy claro cada

uno de los requisitos de las normas.

Ademaés de lo mencionado anteriormente se deben realizar ciertos pasos que facilitaran la
implementacion del SIG Y MECI:
1. Plan de trabajo: donde los directivos de la organizacién designen un grupo de funcionarios
idéneos que se responsabilice del proceso
2. Definicion de Actividades: Se describen de forma detallada las actividades y/o pasos que
se requieren para la implementacion y ademas se definen los tiempos d cada actividad
3. Asignacion de responsables: cada actividad debe tener su responsable encargado de

garantizar el desarrollo de cada una de las actividades
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4. Definicion de Recursos: Definir los recursos que sean necesarios para la ejecucion de cada
actividad

5. Realizar seguimiento y verificacion a cada una de las etapas de implementacién de los
sistemas

Analizar los avances desde el 2011 para la implementacidn del sistema integrado de
gestion MECI. En la Universidad Francisco de Paula Santander Ocafa.

La universidad Francisco de Paula Santander Ocafia ha tenido un alto compromiso con los
sistemas integrado de gestion, es asi que afio tras afio han logrado avances significativos referente
a este tema. A continuacion la tabla 1 permite evidenciar una descripcién con los avances sobre
los cuales se ha hecho un incansable trabajo por parte del personal administrativo, docente y
comunidad universitaria con el fin de avanzar en la excelencia académica que se fortalece con los
sistemas de gestion de calidad.

Tabla 1. Avances significativos del SIG

AVANCES SIGNIFICATIVOS DEL SIG

ANO AVANCE

Adopcion del SGC bajo la NTC GP
1000:2004, Se nombra representante de la
2009 direccion y se crea el equipo auditor

Se estable el mapa de procesos y modelo
por procesos institucional. Se define la

2010 estructura operativa para implementacion y
mejoramiento del MECI Y SGC
Se obtiene la certificacion de calidad
ICONTEC.

2011 Adopcidn de la autoevaluacion institucional
Creacion del modelo y aplicacion. Tramites
para retroalimentacion del cliente PQRS
Actualizacion de las herramientas de
autoevaluacion

2012 Consolidacion y seguimiento a programas
académicos
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Implementacion de la gestion del riesgo
Renovacion del LIF y RC de programas

2013 Se renueva la certificacion de calidad
ICONTEC
Actualizacion y ampliacion del GIG con
calidad medio ambiente, seguridad y salud
en el trabajo, MECI y Autoevaluacién
Se adopta la nueva misién y vision
Se actualiza la politica integral y los
objetivos de gestion
Se crea la politica de autoevaluacion y alta
calidad académica

2014 Se articulan el PEI, PDI, Mision, Vision,
Politica integral y planes de accion
Se auditan todos los sistemas de gestion
institucionales

2015 Implementacion de la NTC 5555 en la
escuela de bellas artes
Cultura de calidad

Fuente: Oficina de Calidad de la Universidad Francisco de Paula Santander Ocafia

A partir de la informacion detallada en la tabla 1 es preciso que se concluya el inminente
compromiso de la UFPSO para gestionar la calidad de sus procesos a partir del cumplimiento de
los parametros de la norma, haciendo las transiciones que esta ha requerido en cada etapa y siempre
disponiendo todo sus recursos humanos, financieros, tecnologicos y demas en la consecucion de
metras en las cuales la calidad en el servicio avocada a un impacto positivo, al cumplimiento de
ofertar profesionales idéneos, formados en la academia, la investigacion, los valores y demas sea
su principal objetivo trazado y materializado durante sus mas de 40 afios de servicio en el

municipio de Ocafa, Norte de Santander.

De manera anéloga con lo dispuesto en la tabla 1 es como se evidencia el trabajo en equipo
de la UFPSO en la gestion de la calidad que comienza en el afio 2009 cuando las directivas de la
institucion se comprometen a empezar el camino de mejoramiento continuo y cumplimiento de la

excelencia académica a partir de la implementacion de los sistemas integrados de gestion de la
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calidad para lo cual realiza las primeras actividades de conformar el equipo auditor y de nombrar
el representante ante la direccidn, para de esta forma iniciar un proceso que cumple hoy en dia casi
10 afios y que avanza de forma positiva para mejorar las condiciones de calidad para una institucion
educativa permeada por las necesidades de una region como lo es el Catatumbo asediada por la
violencia y el olvido estatal, brindando de esta manera con el mayor de los compromisos y la
gestion una nueva oportunidad a propios y visitantes para adquirir un titulo profesional basados en

nuevas metas y nuevos propositos institucionales.

En el trabajo continuo y caracteristico de la UFPSO en el afio 2010 se establece dentro del
proceso de implementacion del sistema de gestion de calidad en pro de un impacto positivo en el
cliente interno y externo el mapa de procesos el cual describe la ruta a seguir por cada dependencia
en el engranaje de la satisfaccién del cliente del sistema de gestidén. Ya para el siguiente afio la
institucién educativa le aposto a que este sistema fuese evaluado por ICONTEC como parte del
proceso de certificacion en aras de evidenciar un trabajo de mas de 3 afios y que partié de la
necesidad basica de una organizacion, planeacion y desarrollo de los procesos misionales con un
enfoque siempre definido de las necesidades del cliente. Como resultado de tan importante gestion
se consiguié por primera dentro de la institucion de educacién superior la certificacion de
ICONTEC por la gestion en los procesos de calidad y satisfaccion al cliente pero ademas
reconociendo este trabajo se dio inicio a la implementacion del sistema de PQRS que permite de
una forma eficiente conocer de forma rapida y segura las necesidades de los clientes internos y
externos en aras de siempre implementar acciones encaminadas al mejoramiento y la excelencia

académica.

El reto asumido por la institucion desde el mes de septiembre del afio 2015, ha venido
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aunando esfuerzos desde la direccion, los lideres de cada proceso y decanos en establecer acciones
frente a los requisitos de esta estructura y trabajar por cerrar brechas y formular escenarios

académico-administrativos fortalecidos.

La estructura de alto nivel esta concebida desde un sistema de gestion de la calidad como las
capacidades organizacionales frente a:

e La identificacion y tratamiento de las cuestiones internas y externas que afectan
positivamente o negativamente a los objetivos y metas

e El desarrollo del liderazgo a través de roles, responsabilidades y funciones adoptadas y
apropiadas dentro de todos los niveles.

e La planificacion sistematica y pertinente de acciones frente a riesgos y oportunidades y
orientada al logro de objetivos trazados.

e El soporte como aquella necesidad de dotar de recursos de todo tipo a la organizacion para
el cumplimiento de objetivos y la forma como la competencia del personal y una
comunicacion eficaz acompafiada de controles se constituye en el apoyo fundamental de
las funciones sustantivas.

e La operacion de las funciones sustantivas mediante la planificacion y control de los
procesos misionales, considerando los cambios que sean requeridos.

e Laevaluacion de desemperio establece las necesidades de dar seguimiento, medir, analizar
y evaluar el desempefio del sistema y sus componentes, resaltando la importancia de la
auditoria interna y revision por parte de la direccion.

e La mejora como aquella accién continua y eficaz que surge como resultado de una gestién
orientada al logro que se preocupa por aumentar sus fortalezas y obtener condiciones de

calidad cada vez mejores. (Boletin SIG UFPS Ocafia, 2017)
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Actualmente se continua trabajando puesto que la satifaccion del cliente es un objetivo

primordial dentro de la mision y vision de la calidad dentro del alma mater por lo cual se realiza

la transcision actual de la norma, se cuenta con un sistema mas eficiente de PQRS, trabajan en

procesos como la autoevaluacion, la coevaluacion y la evaluacion constante en la formacion

academica, en el desempefio administrativ y la eficacia para dar respuesta satisfactoria a las

necesdades del clietne interno y exteno.

En cuando al Modelo Estandar de Control Interno MECI, la universidad adelanta cada afio

la ejecucion de ada uno de los elementos que estan dentro del modelo con diferentes formas de

cumplimiento. A continuacion la tabla 2 evidencia los avances desde la perspectiva de control

interno.

Tabla 2. Avances en el Modelo Estandar de Control Interno MECI

MECI
ELEMENTO QUE ES? COMNO SE HACE?
Evaluacion y Emitir un juicio acerca del grado de Audtorias Internas
eficiencia y eficacia de la gestion para Revisiones eventuales
Seguimiento asegurar el cumplimiento de los fines Palnes de mejoramiento

Valoracion el Riesgo

Aseosria y seguimiento.

Rol con los entes

externos

Fomento de la cultura

de la universidad

Asesorar, capacitar en la metodologia
para la gestion y verificar los controles
existentes sean  efectivos  para
minimizar la probabilidad e impacto de
la ocurrencia de los mismos

Promover el mejoramiento continuo de
los procesos

Facilitar el cumplimiento de las
exigencias de ley o las solicitudes
formales realizadas por los entes
externos

Elaborar herramientas e instrumentos

Verificacion de controles
sobre los riesgos

Rendicion de cuentas
Manual de Procedimientos
Manual de control interno
contable

Normograma

Seguimiento a las paginas
de los entes externos
Informes

Sabias que?
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autocontrol orientados a sencibilizar e interiorizar Campafas de
el ejercicio del autocontrol y auto Sencibilizacion
evaluacion como un habito de Carteleras
mejoramiento personal y Boletines
organizacional

Fuente: Boletin SIG UFPS Ocafia, 2017

Las ultimas actualizaciones que la universidad Francisco de Paula Santander a implementado

al Modelo Estandar de Control Interno MECI son:

Componente del Talento Humano

Acuerdos, compromisos y protocolos éticos

La institucion cuenta con un normograma institucional que regula las conductas en el
ejercicio de sus funciones que desarrollan los procesos, las cuales fueron revisadas y ajustadas por
el proceso de control interno. (Oficina de Control Interno de la Universidad Francisco de Paula

Santander Ocafia , 2017)

Desarrollo del Talento Humano

Mediante la Resolucion No. 097 del 17 enero de 2017, se adopté el plan Institucional de
Capacitacion para los Servidores Publicos del area administrativa de la Universidad Francisco de
Paula Santander Ocafia las cuales se desarrolla de manera colectiva en las fechas establecidas por

los procesos, los temas propuestos para la capacitacion de los funcionarios son los siguientes:

¢ Actualizacion nueva version 1SO 9001:2015
¢ Contexto en los sistemas de gestion

e Sistema de gestion de la seguridad y salud en el trabajo.
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e Investigacion de incidentes y accidentes laborales

¢ Trabajo seguro en alturas (no certificado como lo exige la ley).
e Primeros auxilios

e Trabajo seguro en alturas nivel de reentrenamiento

¢ Trabajo seguro en alturas nivel avanzado

e Herramientas ofimaticas e internet

e Induccion institucional

Componente Direccionamiento Estratégico

Planes, Programas y Proyectos

Dentro del elemento Planes, programas y proyectos se encuentra las siguientes actividades:
En el Plan de Desarrollo Fisico e Infraestructura 2014-2034, se dio inicio a la ejecucion de algunos
proyectos de edificacion, formulados para la sede central con el fin de mejorar las condiciones de
accesibilidad y dar soporte a la actividad acadéemica, las cuales se establecieron en el Plan de
Desarrollo Fisico. (Oficina de Control Interno de la Universidad Francisco de Paula Santander

Ocafia , 2017)

Dentro del plan de acreditacion institucional se adelanto la inscripcion en el SNIES de 19
programas Y 8 acreditables, en donde se hace necesario revisar y actualizar el Plan de Acreditacion
atendiendo las recomendaciones del CNA vy los resultados de los procesos de autoevaluacion de
los Programas Académicos, luego se desarrollé el cronograma de autoevaluacion en donde se han
realizado jornadas de sensibilizacion con la comunidad académica. Adicionalmente se construyo
la politica de alta calidad institucional, en el cual se articulan los diferentes procesos adelantados

en la sede central y seccional en torno a la autoevaluacion y la acreditacion de programas
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académicos bajo el concepto de Multicampus. (Oficina de Control Interno de la Universidad

Francisco de Paula Santander Ocafia , 2017)

Se realizd una segunda medicidn de los objetivos con los tres estamentos universitarios con
el fin de determinar la apropiacion del direccionamiento estratégico respecto a la Misién, Vision,
Plan de Desarrollo y Politica Integral por eje, para determinar como se encuentra la realidad
institucional a su enfoque. (Oficina de Control Interno de la Universidad Francisco de Paula

Santander Ocafa , 2017)

Se desarrollé la consolidacion del plan de accién institucional de acuerdo a los planes de

accion por proceso para determinar el cumplimiento de las acciones planteadas.

La universidad ha mantenido su enfoque del modelo de operacion por procesos para la
conformidad de los sistemas implementados en base a cumplimientos de requerimientos legales y
de la institucion para buscar la mejora continua de acuerdo a las necesidades y expectativas de la
comunidad académica y partes interesadas. (Oficina de Control Interno de la Universidad

Francisco de Paula Santander Ocafia , 2017)

Otro punto en mencion es el Plan Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano para la vigencia
2017, adicionando actividades del afio 2016 que se encontraban pendientes por ejecutar, también
cabe mencionar que la institucion esta orientada a simplificar los tramites de una manera eficiente
para promover la confianza a los ciudadanos las cuales se encuentran en el Sistema Unico de
Informacion de Tramites del Departamento Administrativo de la Funcion Publica (SUIT). (Oficina

de Control Interno de la Universidad Francisco de Paula Santander Ocafia , 2017)

Con lo anterior la institucion ha logrado los siguientes resultados como la disminucién de
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costos, tiempos, pasos, contactos innecesarios mayor accesibilidad, aumento de la seguridad, uso
de tecnologias de la informacién y satisfaccion del usuario. (Oficina de Control Interno de la

Universidad Francisco de Paula Santander Ocafia , 2017)

Estructura organizacional.

En cuanto a la estructura organizacional se estan realizando modificaciones para ajustarla a
los requisitos de la institucion. (Oficina de Control Interno de la Universidad Francisco de Paula

Santander Ocafia , 2017)

Indicadores de Gestion.

Los procesos institucionales han desarrollado la cultura de medicién a través de fichas
técnicas de indicadores las cuales, se soportan en las jornadas de calidad realizadas por el sistema
de gestion de calidad (Oficina de Control Interno de la Universidad Francisco de Paula Santander

Ocafa , 2017)

Politicas de operacion.

La Universidad cuenta con el manual de procedimientos y el manual del sistema integrado
de gestion que tiene por objeto describir el cumplimiento de los requisitos establecidos en las
normas de Calidad: Norma Técnica Colombiana para la Gestion Publica NTCGP 1000:2009,
Norma Teécnica de Calidad NTC ISO 9001:2008, Control interno MECI, Gestion Ambiental NTC
ISO 14001:2004 y Seguridad y Salud Ocupacional Norma NTC OHSAS 18001:2007. En el
presente periodo se encuentra revisando Yy ajustando las caracterizaciones de acuerdo a la nueva

version de la Norma Técnica Colombiana ISO: 9001:2015, estableciendo los parametros
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necesarios para facilitar el control administrativo y hacer més eficiente la operacién en los procesos
institucionales. (Oficina de Control Interno de la Universidad Francisco de Paula Santander Ocafia

, 2017)

Politicas de administracion del riesgo.

El proceso de planeacién viene disefiando nuevas estrategias para identificar, evaluar y
gestionar el elemento de la administracion del riesgo, ya que la universidad se encuentra en el
proceso de actualizar la norma técnica colombiana respondiendo a las necesidades y exigencias
actuales, las cuales deben articularse de acuerdo al MECI y Ley 1474 de 2011. (Oficina de Control

Interno de la Universidad Francisco de Paula Santander Ocafa , 2017)

Analisis y valoracién del riesgo.

Dentro de analisis y la valoracion del riesgo los procesos se encuentran adelantando la
actualizacion y modificacion de los formatos para la identificacion de oportunidades y riesgos por
procesos incluyendo:

Instructivo Matriz de perfil competitivo (MPC)

Matriz de evaluacion de factores externos (MEFE)

Matriz de evaluacion de factores internos (MEFI)

DOFA cruzada Contexto estratégico

Gréficos

Esto permitird dar cumplimiento a los requisitos establecidos por la Ley y el sistema
integrado de gestion adoptado en la institucion. Ademas se evidencio un cronograma establecido

por el proceso de planeacion para capacitar a los funcionarios y gestores de riesgo en la nueva
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politica para el manejo y administracion de los riesgos. (Oficina de Control Interno de la

Universidad Francisco de Paula Santander Ocafa , 2017)

Finalmente la exposicion de avances en la implementacion de la calidad desde el sistema de
gestion y desde el modelo MECI permiten concluir que la institucién educativa Universidad
Francisco de Paula Santander Ocafia ha adquirido un compromiso de mejora continua con el
cliente interno y externo poniendo a su disposicion todos los requerimientos que permiten una
planeacion, direccionamiento, seguimiento, evaluacion y mejoramiento continuo dentro de los
procesos que engranan el servicio educativo que brinda la UFPSO en aras de siempre dar
cumplimiento a su mision y vision que permite visualizar las metas de la misma y el beneficio para

la comunidad de la regién y sus municipios mas cercanos.

Identificar los medios y/o herramientas que permitan medir la satisfaccion del cliente

interno y externo de la universidad Francisco de paula Santander Ocafa

El sistema integrado de gestion establece una serie de pasos y herramientas que ayudan a
medir la satisfaccion del cliente tanto interno como externo, arrojando informacion oportuna y
suficiente y sobre todo confiable. (Sistema Integrado de Gestion de Calidad de la Universidad

Francisco de Paula Santander Ocafia)

Definiendo los siguientes pasos:

1. Planificacion del proceso y analisis de los elementos de entrada de acuerdo al tipo de
cliente a evaluar:

Para cliente interno:

¢ Objetivo

e Actividades a realizar
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¢ Analisis de resultados anteriores.

e Identificacion de la poblacién y segmentacion.
e Célculo del tamafio de la muestra.

e Eleccion de la técnica de recopilacion de datos.
e Revision del cuestionario.

e Identificacion de areas clientes frente a las actividades del proceso

Para cliente externo:
e Identificar los procesos de autoevaluacién aplicados.

e Determinar el tamafio de la muestra encuestada.

Comunicar al personal involucrado en el proceso de medicion, el objetivo, los tiempos y
mecanismos a utilizar para desarrollar la medicion. La medicion de satisfaccion se hara cada dos
afios para cada tipo de cliente (interno/externo), con intervalo de un afio entre uno y otro. (Sistema

Integrado de Gestion de Calidad de la Universidad Francisco de Paula Santander Ocafa)

1. Medicion de la satisfaccion del cliente externo y partes interesadas:

Se realiza mediante la autoevaluacién de programas. En dicho proceso los directores de
programa a través de sus comités curriculares llevan a cabo la medicién de la satisfaccion de
estudiantes, docentes, administrativos, egresados y empleadores con respecto a las condiciones de
calidad para la oferta y mantenimiento de los programas académicos. (Sistema Integrado de

Gestion de Calidad de la Universidad Francisco de Paula Santander Ocafia)

Una vez aplicadas las encuestas, se consolidan los datos de la medicion obtenida por
programa y se realiza un informe institucional. (Sistema Integrado de Gestion de Calidad de la

Universidad Francisco de Paula Santander Ocafia)

2. Medicion de la satisfaccion del Cliente interno:
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El instrumento utilizado para la medicidn es la encuesta.

e Identificacion de los procesos a evaluar para determinar la muestra.

e Determinar los criterios a evaluar teniendo en cuenta los servicios que ofrece cada proceso.

e Aplicar el instrumento. d. Anlisis de la informacion y realizacion del informe.

e Presentacion del informe a la alta direccion, con el fin de que se tomen las medidas que
impliquen, segln el caso, disefiar acciones para el plan de mejoramiento individual o de proceso.
El informe presentado a la alta direccién contempla un analisis individual de los procesos, el cual
incluye los comentarios que se hayan realizado de la prestacion del servicio de las personas del
proceso evaluado, dicha informacion seré socializada solo con el director y los involucrados.

eEnvio a los lideres de proceso de los resultados generales de la medicion de la satisfaccion

del cliente.

3.0tras mediciones de la percepcion del cliente:

El instrumento utilizado para la medicion es la encuesta. Se define el objetivo de la medicion
con el fin de obtener informacidn base para el mejoramiento de aspectos relacionados con los
sistemas de gestion implementados o el direccionamiento estratégico, entre otros. (Sistema

Integrado de Gestion de Calidad de la Universidad Francisco de Paula Santander Ocafia)

Dentro de los propositos estd identificar oportunidades de mejora que contribuyan al

fortalecimiento de las actividades y la funcion de mejoramiento continto de forma transversal.

La frecuencia de aplicacion del instrumento es definida por el equipo operativo del SIG, la

direccion o la coordinacion del SIG de acuerdo a la necesidad. (interconectividad.ufpso.edu.co)
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Las encuestas se aplican a una muestra representativa de lideres y equipo de trabajo de todos

los procesos, los resultados son tabulados y se elabora el informe. (interconectividad.ufpso.edu.co)

El informe es socializado al equipo operativo y las acciones definidas son incluidas en el

plan de accién y/o plan de mejora del proceso segun el caso. (interconectividad.ufpso.edu.co)

4. Presentacion de resultados de la medicién de la satisfaccion y/o percepcion del cliente en
la Revision por la direccion. (interconectividad.ufpso.edu.co)

5.Para los procesos y areas que obtengan resultados de la medicién del cliente interno o
externo inferiores al rango establecido, se registraran las oportunidades y se hara seguimiento

a la eficacia de dichas acciones. (interconectividad.ufpso.edu.co)

En la Actualidad la Universidad Francisco de Paula Santander Ocafia trabaja de forma
constante para dar cumplimiento a los objetivos trazado a partir de la implementacién del sistema
integrado de gestién, dando siempre prioridad a la satisfaccion del cliente y reconociendo la
importancia de mejorar los procesos y la calidad para de esta forma prestar un servicio acorde a
las necesidades del mercado actual. De esta manera se ha establecido los 6 pasos a través de los
cuales la institucién educativa, de forma semestral evalla la satisfaccion del cliente por procesos,
evidenciando su continuo compromiso hacia el cliente en los planes de mejoramientos que

permiten que a la fecha su indice de satisfaccion se encuentre en el 76%.

Ademas existe dentro de la Universidad, planes de accion que permiten medir los avances
que tienen cada proceso y cada dependencia y poder tomar acciones que permitan el mejoramiento
de la institucion y aumentar cada vez mas el nivel de satisfaccidn del cliente tanto interno como

externo.
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También la universidad utiliza herramientas tecnoldgicas para medir la satisfaccion del
cliente es decir utiliza el encuestas virtuales para lograr identificar el grado de satisfaccion de los

clientes

A partir de los planteamientos expuestos referente a las herramientas actuales de las que
dispone la institucion educativa dentro del proceso de medir la satisfaccion del cliente para
planificar las acciones de mejoramiento que impacten de forma positiva en sus estudiantes,
administrativos, docentes , egresados y comunidad en general formando desde la academia seres
humanos integros que permitan el desarrollo de la sociedad, trabajen por bajo los principios éticos
y morales, desarrollen un emprendimiento que permita la solidificacion de la economia, la familia
y la convivencia pacifica como fin principal del Estado, es posible concluir que la UFPSO a partir
de la implementacion del sistema de gestion de calidad ha dado prioridad en conjunto al desarrollo
de herramientas tecnoldgicas que permitan de bajo los principios de la eficiencia, celeridad y
eficacia dar cumplimientos a los objetivos misionales realizando de forma continua a través de la
web todas las modalidades para que el estudiante, docente, administrativo, egresado y demas se
sientan cercanos a la institucion con la informacién pertinente, herramientas dindmicas, formas
faciles de acceso que producen un impacto positivo en todos los clientes sintiendo de forma
cercana, rapida y facil la posibilidad de conocer el acceso a cada servicio, proceso, dependencia,
solicitud e inquietud con medios que se acogen a la calidad de la planeacion dentro de la

institucion.
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CONCLUSIONES

La gestion de la calidad es hoy en dia uno de los retos con mayor esfuerzo para las
organizaciones, en especial para las instituciones de educacion superior. En el sector publico de la
educacion superior en Colombia, las directivas han enfocado su trabajo para la gestién de la calidad
en procesos como los administrativos, de docencia, de investigacion, de condiciones laborales y
gestion ambiental, para mejorar de forma continua la prestacion de sus servicios y la

competitividad en el mercado, buscando siempre la satisfaccion del cliente.

En las principales universidades publicas del pais, la gestiéon de la calidad ha sido un reto
institucional que a la fecha evidencia el logro en implementacién y gestion para la mejora de sus
procesos y por ende la satisfaccion del cliente, como factor determinante para la continuidad de

cada organizacion.

En la actualidad, dicha gestion se encuentra enmarcada en el cumplimiento de la
normatividad enamada por el ente gubernamental, disponiendo de leyes, decretos y resoluciones
que encamina la gestion de la calidad en la prestacion de los servicios publicos como la educacion

superior.

Para el caso especifico de la Universidad Francisco de Paula Santander Ocafia, la gestion de
la calidad ha sido un enfoque permanente de las directivas desde el afio 2009 con la adopcion del
SGC bajo la NTC GP 1000:2004, Se nombra representante de la direccion y se crea el equipo
auditor, en el 2010 se establece el mapa de procesos y modelo por procesos institucional. Se define

la estructura operativa para implementacion y mejoramiento del MECI Y SGC vy en el 2011 se
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obtiene la certificacion de calidad ICONTEC, se adopta la autoevaluacidn institucional y se crea

el modelo y aplicacion y los tramites para retroalimentacion del cliente PQRS

De esta manera y afio tras afo la labor institucional se ha enfocado en la permanencia de la
certificacion a través de la mejora continua, teniendo como fundamento la satisfaccién de sus
usuarios internos y externos, a partir del trabajo constante en sistema de medicién, evaluacion y
mejoramiento de los servicios a sus usuarios, generando asi que a la fecha el cliente se encuentre

satisfecho en un 76%.

De acuerdo con los resultados expuestos durante el desarrollo de la monografia actualmente
la gestion de la calidad impacta de forma positiva en el cliente puesto que los procesos son agiles,
asertivos y pertinentes, teniendo como base que la Universidad cuenta con un alto indice de
poblacion estudiantil que oscila entre los 6500 a 7000 estudiantes en los diferentes programas
académicos y que su proceso de gestion de calidad tiene entre 6 y 7 afios de haber iniciado. De
esta manera actualmente existe un alto indice de satisfaccion en cuanto al servicio que permite la
permanencia, la pertenecia y la continuidad de la institucion educativa a partir de un servicio
educativo dinamico, de calidad, idéneo, integral y formativo, que genera profesionales exitosos en

la comunidad y que aporta al desarrollo social del pais.

Finalmente, se concluye que la Universidad Francisco de Paula Santander Ocafia, ha sido
una de las instituciones del sector publico de la educacion superior, con mas ambigledad en el
trabajo por la gestion de la calidad, lo que permite que hoy por hoy se preste un servicio de calidad
enfocado en el cumplimiento de los objetivos institucionales misionales como visidnales y que se
vislumbran a través de la satisfaccion y la excelente imagen de la que gozan en el noroccidente

colombiano, como uno de las universidades con mayor proyeccion académica y administrativa.
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RECOMENDACIONES

Al culminar el trabajo de investigacion y redaccién de cada capitulo, se recomienda a la
institucion educativa Universidad Francisco de Paula Santander Ocafia, hacer mas visible el trabajo
de la gestidn de la calidad, resaltando de esta forma el gran esfuerzo y constante mejoramiento que
se hace a partir de los diferentes procesos por brindar un servicio enfocado en la calidad académica,

investigativa, administrativa y ambiental.

Finalmente, enfatizar en los 6rganos gubernamentales el apoyo de la gestion de la calidad de
las instituciones publicas de educacion superior y su constante evaluacién y vigilancia en pro de
garantizar un servicio que permita la formacion del estudiante en todos los &mbitos tanto
académicos como de personales, para una mejor proyeccion en su vida profesional y acorde a las

exigencias del mercado laboral.
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