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RESUMEN

TITULO: DISENO, IMPLEMENTACION Y MEJORAMIENTO DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD EN EL PROCESO FINANCIERO DE LA
UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER BAJO LOS LINEAMIENTOS DE
LA NORMA TECNICA COLOMBIANA (NTC) ISO 9001: 2000".

AUTORES: JENNY PAOLA ROSAS ARDILA
JENNY JOHANNA RUEDA NINO™

PALABRAS CLAVE: NTC ISO 9001:2000, SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD, DISENO, DOCUMENTACION, IMPLEMENTACION, EVALUACION,
AUDITORIA.

DESCRIPCION:

La Divisién Financiera de la Universidad Industrial de Santander, dependencia
responsable del Proceso Financiero, implementa el Sistema de Gestion de Calidad
(SGC), como una herramienta de gestion que permita dirigir y evaluar su
desempefo, a fin de lograr el fortalecimiento de la actividad misional de la
institucion.

En la primera etapa de este proyecto se realizé un diagnéstico respecto al Sector
de la Educacion Superior y de las condiciones iniciales del Proceso Financiero con
relacion al cumplimiento de los requisitos de la NTC ISO 9001:2000, informacion a
partir de la cual se defini6 la etapa de planificacion, identificando las actividades a
realizar durante el disefio, documentacion e implementacion del SGC. En la misma
forma, y para asegurar una eficaz implementacion, se llevé a cabo un plan de
sensibilizacién y capacitacion al personal de la Divisibn Financiera en los
conceptos relacionados con calidad durante el desarrollo del SGC.

Culminadas las etapas de implementacién y capacitacion, se continué con la
evaluacion del SGC a través de la auditoria interna de calidad, escenario que junto
con el mapa de riesgos financiero permitio definir del plan de mejoramiento.

Por ultimo, el perfil final del SGC del Proceso Financiero muestra el nivel de
implementacion logrado con el presente Trabajo de Grado, puntaje que se vera
incrementado a medida que evoluciona el SGC de la Universidad Industrial de
Santander.

* Trabajo de Grado modalidad Practica Empresarial.
** Facultad de Ingenierias Fisico-Mecanicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales,
Ingeniero Jorge Eliécer Figueroa.
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ABSTRACT

TITLE: DESIGN, IMPLEMENTATION AND IMPROVEMENT OF THE QUALITY
MANAGEMENT SYSTEM IN THE FINANCIAL PROCESS OF THE
UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER UNDER THE REQUIREMENTS
OF THE NTC 1SO 9001:2000".

AUTHORS: JENNY PAOLA ROSAS ARDILA
JENNY JOHANNA RUEDA NINO™

KEY WORDS: NTC ISO 9001:2000, QUALITY MANAGEMENT SYSTEM,
DESIGN, DOCUMENTATION, IMPLEMENTATION, EVALUATION, AUDIT.

DESCRIPTION:

The Financial Division of the Industrial University of Santander, in control of the
Financial Process, implements a Quality Management System (QMS), as a
management tool that allows to direct and to evaluate its development, in order to
achieve the strengthening of the misional activity of the Institution.

In the first stage of this project, a diagnosis was made with regard to the Sector of
Higher Education and the initial conditions of the Financial Process compared to
the requirements of the NTC ISO 9001:2000, information from which the stage of
planning was defined, identifying the activities to carry out during the design,
documentation and implementation of the QMS. In the same way, and to assure an
effective implementation, a plan of training to the personal in the concepts related
to quality, was carried out during the development of the QMS.

Reached the stages of implementation and training, the evaluation of the QMS by
means of an internal audit was made; this stage and the financial map of risks
allowed defining a plan of improvement.

At the end, the final profile of the QMS shows the level of implementation achieved
with this work of degree; that score will be increased as the development of the
QMS of the Industrial University of Santander.

* Work of Degree.
** Physical-Mechanics Engineering Faculty. School of Industrial and Managerial Studies, Jorge
Eliécer Figueroa, Industrial Engineer.
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INTRODUCCION

En la actualidad las empresas se desempefian en un mundo interconectado que
dia a dia plantea nuevos desafios, la globalizacion de la economia y la capacidad
de adaptarse rapidamente a los cambios en un contexto altamente competitivo
hacen que diversos aspectos como el aseguramiento de la calidad se conviertan
en una condicién indispensable para competir, y marcan la pauta de la

supervivencia en el largo plazo.

Es asi como la calidad deja de ser un elemento diferenciador, pues hoy en dia se
constituye en un requisito fundamental para la permanencia de las organizaciones,
por ello, y considerando que las empresas se encuentran ante el desafio de lograr
la satisfaccién de clientes cada vez mas conocedores, decididos y exigentes, se
han venido adoptando Sistemas de Gestidbn como herramientas claves que guian

el mejoramiento continuo y el aseguramiento de la calidad.

La Universidad Industrial de Santander, consciente de esta realidad, y teniendo en
cuenta su compromiso y responsabilidad social de brindar un nivel educativo con
altos estandares de calidad, y que a su vez debe estar inmerso en un proceso de
mejoramiento continuo, observa la necesidad de desarrollar, implementar,
mantener, revisar y perfeccionar un Sistema de Gestion de la Calidad que
involucre a todos los procesos de apoyo a su actividad misional.

La Divisiobn Financiera, responsable del Proceso Financiero, y como Divisién
adscrita a la Vicerrectoria Administrativa, pone en marcha la implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad bajo la Norma NTC-ISO 9001:2000, a partir del

cual busca lograr el mejoramiento en la prestacion del servicio, acorde con las

17



necesidades y expectativas de sus clientes, la mejora en su desempefio y la

incorporacion del concepto de calidad dentro de su cultura organizacional.

El presente documento describe la metodologia utilizada en el diagnéstico,
planificacion, implementacién, evaluacion y mejoramiento del Sistema de Gestion
de la Calidad en el Proceso Financiero de la Universidad Industrial de Santander,
bajo los lineamientos de la NTC ISO 9001:2000, detallando en cada uno de los
capitulos, las actividades necesarias para su desarrollo.

18



1 OBJETIVOS

1.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar, implementar y mejorar el Sistema de Gestion de la Calidad en el Proceso
Financiero de la Universidad Industrial de Santander, con base en la NTC ISO
9001:2000, a fin de suministrar las herramientas de gestion que favorezcan la
sinergia entre los procesos y permitan un mejoramiento en el desempefio de la

actividad misional de la Universidad.

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

» |dentificar y definir con el apoyo de los funcionarios de la Divisién Financiera,
los subprocesos que integran la Gestion Financiera, y a los cuales se les
aplicaran los requisitos de la NTC ISO 9001:2000.

» Realizar un diagnostico de la situacion actual del Proceso Financiero de la
Universidad Industrial de Santander, que permita analizar el cumplimiento de
los requisitos exigidos por la NTC SO 9001:2000.

= Apoyar el plan de capacitacion del personal que participa en el Proceso

Financiero, con el fin de lograr exitosamente el disefio e implementacion del

Sistema de Gestion de la Calidad.

19



» |Implementar el Sistema de Gestion de la Calidad de acuerdo con los

parametros de la norma técnica colombiana ISO 9001: 2000.

» Elaborar e implementar un plan de mejoramiento a partir del analisis del
Proceso Financiero y los resultados de las auditorias internas realizadas, a fin
de mejorar el servicio, eliminar las no conformidades encontradas y prevenir las

potenciales no conformidades.

20



2 PRESENTACION DE LA ORGANIZACION

2.1 UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER

2.1.1 Misiéont

La Universidad Industrial de Santander es una organizacion que tiene como
propésito la formacion de personas de alta calidad ética, politica y profesional; la
generacion y adecuacion de conocimientos; la conservacion y reinterpretacion de
la cultura y la participacion activa liderando procesos de cambio por el progreso y
mejor calidad de vida de la comunidad.

Orientan su mision los principios democraticos, la reflexion critica, el ejercicio libre

de la catedra, el trabajo interdisciplinario y la relacién con el mundo externo.

Sustenta su trabajo en las cualidades humanas de las personas que la integran,
en la capacidad laboral de sus empleados, en la excelencia académica de sus
profesores y en el compromiso de la comunidad universitaria con los propositos

institucionales y la construccion de una cultura de vida.

2.1.2 Vision?

La Universidad Industrial de Santander es una institucion de educacion superior
estatal y auténoma, financiada por el Estado, comprometida con la defensa de un

! UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER. Principios. [en linea]. Bucaramanga, Marzo
2007. Disponible en <www.uis.edu.co>
2 CONSEJO SUPERIOR UIS. Acuerdo N° 15 del 2000. Aprobacion del Proyecto Institucional. p. 10



estado social y democratico de derecho y de derechos humanos y la proposiciéon
de politicas publicas que garanticen el acceso de la poblacién a condiciones de
vida digna.

La UIS es actor principal del desarrollo econémico, social y cultural de la region y
ejemplo de democracia, convivencia, autonomia y libertad responsable. Es lugar
de consulta sobre las tendencias y desarrollos en el campo de las ciencias, los
avances tecnoldégicos, las necesidades y oportunidades del mundo del trabajo y
los deseos de bienestar de la comunidad.

La vigencia social de la Universidad se manifiesta en su participacion activa en
Organismos de planificacion local, regional y nacional, en agrupaciones de
participacion ciudadana para la proposicion y el seguimiento de politicas y
programas de desarrollo social, econdmico y cultural. En el fortalecimiento de sus
relaciones con los sectores politicos, sociales y generadores de bienes y servicios
gue propendan por el bien coman, en el marco de la conveniencia institucional. En
la integralidad de todos los miembros de la comunidad universitaria, los cuales
estan formados en el espiritu cientifico. En la apropiacion y el ejercicio de los
derechos humanos universales y los derechos politicos, econémicos, sociales y
culturales correspondientes a la practica de la ciudadania y en el ejercicio de una

conducta profesional solidaria con la construccién de la nacién colombiana.

Es sitio obligado de referencia y consulta para proponer o evaluar las alternativas
de solucién a los problemas prioritarios de la comunidad, y su contribucién es
ampliamente valorada como insumo critico para continuar avanzando en la
construcciéon de una sociedad en donde la equidad, la justicia, la solidaridad y el
respeto por los derechos humanos y la naturaleza, sean los pilares del desarrollo

humano sostenible en el marco de una cultura de paz.
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Es lider del desarrollo cientifico en bio-ingenieria, fuentes alternas de energia,
petroquimica y carboquimica, nuevas opciones para uso de combustibles, nuevos
materiales y tecnologias de materiales compuestos, aprovechamiento y uso
sostenible de la biodiversidad, promocion de la salud, prevencion y control de las
enfermedades de mayor ocurrencia, estimulo y acompafiamiento a procesos de
organizacion comunitaria orientados al desarrollo social y cultural, y mejoramiento
de la calidad de la educacion en todos sus niveles. Mantiene como lineas
transversales la investigacion en electrénica, telecomunicaciones, informética y
ciencia y tecnologia del medio ambiente. Promueve el desarrollo de la literatura y
las artes. En todas sus Escuelas, Centros e Institutos, los miembros de la
comunidad universitaria actian como docentes-investigadores y se mantienen
interconectados con grupos de pares académicos que cooperan local, nacional e

internacionalmente.

Ofrece, desde la region nororiental al pais, formacién permanente de alta calidad y
pertinencia social, propendiendo por la equidad en el acceso, con fundamento en
el mérito académico. Sostiene intercambios y pasantias de profesores y
estudiantes con universidades extranjeras de alta calidad y presenta una amplia
oferta de programas presenciales e interactivos mediante tecnologias para la

educacion virtual.

Es una organizacion inteligente capaz de adaptarse con eficacia a la velocidad de
los cambios y a las necesidades emanadas del entorno. Recibe del Estado los
recursos suficientes para adelantar sus funciones de investigacion, formacion y
proyeccion social, en reconocimiento a su calidad, a los resultados presentados
anualmente ante la sociedad y a sus politicas de eficiencia en la utilizacion de los
recursos. Invierte sus rentas propias para fortalecer su posicion de excelencia en

el medio universitario.
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2.1.3 Resefia Histoérica®

El primero de marzo de 1948 fueron oficialmente inauguradas las labores de la
Universidad Industrial de Santander en el patio de la Escuela Industrial Damaso

Zapata.

En 1940, Mario Galan Gbémez presentd ante la Asamblea de Santander el
proyecto de ordenanza que inicié el proceso legal de creacion de la Universidad,
este se limitaba a la creacién de una "Facultad" de Ingenieria Industrial, "orientada
de preferencia hacia las especializaciones de quimica, mecéanica y electricidad",
pero incluyé el establecimiento de un bachillerato técnico en la renovada Escuela
Industrial de Bucaramanga. Una vez que la comisién designada por la Asamblea
dio su visto bueno, este poder legislativo aprobd, el 21 de junio de 1940, la
Ordenanza 41 que declaraba creada la "Facultad de Ingenieria Industrial" y
establecia un bachillerato técnico en la Escuela Industrial.

Conforme a lo dispuesto por esta ordenanza, durante el afio 1941 empez6 a

funcionar un bachillerato técnico en la Escuela Industrial "'Damaso Zapata".

El ingeniero Alvarez Cerén redactd el primer estatuto organico, el cual fue
sancionado en marzo de 1947 (decreto 583), "por el cual se crea la Universidad
Industrial de Santander". En el documento preparado para la Direccion
Departamental de Educacion, la UIS estaria inicialmente integrada por tres
facultades mayores de Ingenieria Industrial (especializadas en Mecanica,
Electricidad y Quimica) y por dos facultades menores anexas: el Colegio de
Santander y el Instituto Industrial DAmaso Zapata.

El primer rector de la UIS fue Nicanor Pinzén Neira, ingeniero civil de la Escuela
de Minas de Medellin. Se inici6 con tres facultades de Ingenieria (Eléctrica,

® UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER. Resefia Histdrica. [en linea]. Marzo 2007.
Disponible en <www.uis.edu.co>
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Mecénica y Quimica), respectivamente dirigidas por Hernando Pardo Ordofiez,
Alfonso Penagos Mantilla y Lelio Martinez Villalba, la UIS aceptd sus primeros
veinte estudiantes en 1948. Las primeras catedras fueron dictadas por: Ernst
Massar, Federico Mamitza, Jacob Seib, Werner Kuenzel, Wilhem Spachovsky,
Friederich Weymayr y Martin Lutz; asi como Guido Burzzi, Francesco Cozza,
Antonio Caccielo, Paolo Lossa y Bartolo Serafin. En 1953, durante la rectoria de
Julio Alvarez Cerén, los profesores y los estudiantes ocuparon la sede de la
ciudad universitaria. Un afio después, se abrieron dos programas de ingenieria
mas (Metallrgica y Petrdleos) para atender las demandas de los empresarios del

pais y la inminente reversién de la Concesién de Mares a la nacion.

En 1958, el numero de estudiantes habia ascendido a 675 y al comenzar la
década de los afios sesenta ya existian doce edificios ocupados por las diversas
facultades de ingenieria, por el Instituto de Investigaciones y por la biblioteca.

Durante el segundo quinquenio de la década de los sesenta, bajo la rectoria de
Juan Francisco Villarreal, la UIS se fusion6 con la Universidad Femenina trajo al
campus las mujeres que estudiaban Disefio Arquitectonico, Bacteriologia,
Fisioterapia y Nutricién. Ese fue el punto de partida para la creacion de la facultad
de profesiones de la salud, un proyecto que agregé a la Universidad los
programas de Medicina y Enfermeria. EI campus central fue acompafnado por el
de esta Facultad, ubicado junto al Hospital Universitario Ramén Gonzalez

Valencia.

La creacion del programa de Trabajo Social (1967) y la adopcion del régimen
administrativo de seis divisiones agrupadoras de departamentos, segun los
lineamientos del Plan Basico, cambié el modelo administrativo europeo por el
modelo norteamericano. En 1970 se cred el programa de Ingenieria de Sistemas y
la Licenciatura en Idiomas, y tres afios después las Licenciaturas en Matematicas

y Biologia.
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El Plan de Desarrollo pudo mostrar sus mejores resultados al final de la década: la
planta de profesores habia aumentado de 276 a 433 personas, la matricula
estudiantil habia pasado de 2.664 a 4.547 jévenes, la oferta de carreras
profesionales habia llegado a 23, las construcciones llegaron a 46.189 metros
cuadrados y la coleccién de la Biblioteca habia ascendido a 55.000 volumenes.

La década de los afios ochenta se inicié con el nuevo marco de accién establecido
por el Decreto Ley 80 de 1980, que obligd a una nueva reforma administrativa y a
ampliar el especto de los programas profesionales: Geologia (1982), Fisica (1983),
Disefio Industrial (1985), Musica (1985) e Historia (1987).

A partir de la rectoria de Rafael Serrano Sarmiento se iniciaron los programas de
especializacion, maestria y doctorado. Al final de la década se habian creado 7

especializaciones y 7 maestrias.

En la administracion de Jorge Gémez Duarte ya sobre la década de los 90, se
crea el Programa de Regionalizacion que sitla proyectos educativos presenciales
en el Socorro, Barbosa, Malaga y Barrancabermeja. Asi mismo, se amplié la
cobertura mediante programas de educacién continua y presencialidad
concentrada con los cuales se logro una cobertura en 17 departamentos del pais.

En la década de los noventa se adoptd el régimen de las escuelas, intentando
centralizar los servicios de ensefianza, investigaciéon y extension en unidades
tematicas especializadas. Esta reforma dejé a salvo las cinco facultades (Ciencias,
Ciencias Humanas, Ingenierias Fisico-Mecanicas, Ingenierias Fisico-Quimicas,
Salud) que hoy en dia agrupan cerca de tres decenas de escuelas. Bajo el espiritu
de la Ley General de la Educacién Superior (Ley 30 de 1992), la Universidad
revisd su mision y todos sus reglamentos internos durante la década de los afios

noventa, preparandose para la acreditacion de sus programas.
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Al comenzar el siglo XXI, la UIS sigue siendo la Universidad mas importante de la
region oriental de Colombia, reconocida por la tradicional calidad de sus
programas y por los esfuerzos de gestion de sus recursos financieros liderados
por su actual rector JAIME ALBERTO CAMACHO PICO.

2.1.4 Estructura Organizacional’

La UIS, enmarca su estructura organizacional (Figura 1) en torno a los saberes en
cinco facultades: Ingenierias Fisico-Mecanicas, Ingenierias Fisico-Quimicas,

Ciencias, Salud y Humanidades.

Las Facultades son Unidades Académicas y Administrativas (UAA) que agrupan
campos Y disciplinas afines del conocimiento, profesores, personal administrativo,
bienes y recursos, con el objeto de orientar, planificar, fomentar, coordinar,
integrar y evaluar actividades de las Escuelas y Departamentos a su cargo, de
conformidad con las politicas y criterios emanados del Consejo Superior -maximo
organo de direccién y gobierno de la Universidad- y del Consejo Académico -
maxima autoridad académica-. Cada Facultad esta dirigida por el Decano y el
Consejo de Facultad y tiene para la orientacion, fomento y coordinacién de las
actividades de investigaciéon y de extension, un Director de Investigaciones
dependiente del Decano.

Las Escuelas son UAA que agrupan uno o varios campos afines del conocimiento
y desarrollan programas académicos de pregrado o posgrado, de investigacién y
de extension. Cada Escuela tiene un Director quien estd asesorado por el Consejo
de Escuela y a su cargo se encuentra el personal docente y administrativo adscrito
a ésta. Solamente la Escuela de Medicina tiene subdirector, por la cantidad de

programas académicos de especializacion que maneja.

* UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER. Descripcién General. [en linea]. Marzo 2007.
Disponible en <www.uis.edu.co>
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De la Facultad de Ingenierias Fisico-Mecanicas dependen las Escuelas de
Ingenieria Eléctrica, Electronica y Telecomunicaciones; Ingenieria Mecanica;
Estudios Industriales y Empresariales; Ingenieria Civil; Ingenieria de Sistemas y
Disefio Industrial. La Facultad de Ingenierias Fisico-Quimicas esta conformada por
las Escuelas de Ingenieria Quimica, Ingenieria Metallrgica, Ingenieria de
Petréleos y Geologia. Hacen parte de la Facultad de Ciencias, las Escuelas de:
Fisica, Quimica, Matematicas y Biologia. De la Facultad de Salud, las Escuelas
de: Medicina, Enfermeria, Bacteriologia y Laboratorio Clinico, Fisioterapia y
Nutricién. Conforman la Facultad de Ciencias Humanas, las Escuelas de: Trabajo
Social, Idiomas, Educacion, Artes, Derecho y Ciencia Politica, Historia, Filosofia y

Economia y Administracion.

Los Departamentos son unidades académicas y administrativas dependientes de
una Facultad o Escuela, que prestan servicios a una o0 varias Escuelas y
desarrollan programas de investigacion y extensién, de conformidad con las
politicas y directrices de la Universidad. Asi, el Departamento de Deportes
pertenece a la Facultad de Ciencias Humanas, y de la Escuela de Medicina
dependen los Departamentos de Ciencias Basicas, Cirugia, Ginecobstetricia,
Medicina Interna, Patologia, Pediatria, Salud Mental y Salud Publica.

La Direccion General de Regionalizacidon es la encargada de planificar, fomentar,
dirigir, coordinar, evaluar y propender por la calidad académica de los programas
de regionalizacion de la Universidad Industrial de Santander. Ademas, este
organismo se constituye en la instancia correspondiente para la toma de
decisiones directamente relacionadas con las sedes, para permitir una mayor
agilidad y participacion activa de las personas directamente relacionadas con su

actividad.

Por su parte, del Instituto de Estudios a Distancia (INSED) unidad académica y
administrativa adscrita a la Vicerrectoria Académica, dependen los programas de
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educacion a distancia de la Universidad. El INSED ofrece ademés apoyo técnico y
logistico para la utilizacibn de metodologias convencionales en las distintas
Escuelas. Al frente del Instituto se halla un Director General y los Coordinadores
de los Programas Académicos que ofrece.

Figura 1. Estructura Organizacional Universidad Industrial de Santander

CONSEJO
SUPERIOR
|| RECTORIA ||
CONSEJO
PLANEACION ACADEMICO
RELACIONES
EXTERIORES
CONTROL INTERNO Y DIRECCION DE CERTIFICACION
EVALUACION DE Y CONTROL DOCUMENTAL
GESTION
SECRETARIA
GENERAL
CONTROL INTERNO DIRIECCION DI
TS COMUNICACIONES
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2.2 DIVISION FINANCIERA

2.2.1 Mision*

Administrar eficientemente los recursos financieros de la universidad mediante el
apoyo de personal idoneo y el uso de tecnologias y sistemas de informacion,
garantizando la calidad en los procesos al servicio de la comunidad.

2.2.2 Vision™

En el 2012, la Division Financiera sera la unidad lider en el manejo eficiente de los
recursos financieros, mediante la formacion continua del personal y el uso de las

tecnologias administrativas, de informacion y comunicacion.

2.2.3 Estructura Organizacional

La Division Financiera esta constituida por las Secciones de Presupuesto,
Tesoreria y Contabilidad, y el Grupo de Inventarios. Las Areas de Liquidaciones y
Pasajes estan adscritas a la Seccién de Tesoreria. Adicionalmente se cuenta con

profesionales soporte a cargo del programa de Estampilla Pro-UIS y de Cartera.

La estructura de la Division Financiera se muestra en la Figura 2.

* Informacién suministrada por el Jefe de la Division Financiera, Ing. Luis Eduardo Becerra Ardila.
* Ibid.
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Figura 2. Estructura Organizacional Division Financiera

DIVISION
FINANCIERA

[ [ \ \
SECCION SECCION SECCION GRUPO DE
PRESUPUESTO TESORERIA CONTABILIDAD INVENTARIOS
Liquidaciones | ‘
| EdampilaPRO-UIS| | Cartera |
Pasajes |

Fuente: Autoras

Seccién de Presupuesto: Verifica y coordina los procesos de ejecucion
presupuestal proporcionando informacién agil y oportuna para la toma de

decisiones financieras acertadas.

Seccion de Tesoreria: Seccidn encargada de verificar y realizar con
oportunidad y celeridad actividades enmarcadas en los procesos de recaudo de
ingresos y la cancelaciéon de bienes y servicios, estableciendo canales de

informacion con las dependencias de la Universidad y los organismos externos.

Seccion de Contabilidad: Encargada de dirigir, coordinar, verificar y preparar
la informacioén requerida para la elaboracion de los estados financieros de la

Universidad.
Grupo de Inventarios: Tiene a cargo la ejecucion de los procesos para la

adquisicién de bienes y servicios, ademas dirige y coordina las actividades de

los almacenes e inventarios de la Universidad.

33



3 MARCO TEORICO

3.1 DEFINICIONES®

Calidad: grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos.

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

Satisfaccion del Cliente: percepcion del cliente sobre el grado que se han
cumplido sus requisitos.

Sistema de gestion de la calidad (SGC): sistema de gestién para dirigir y
controlar una organizacién con respecto a la calidad.

Politica de calidad: intenciones globales y orientacion de una organizacion
relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion.
Objetivo de la calidad: algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la
calidad.

Eficacia: extensidon en la que se realizan las actividades planificadas y se
alcanzan los resultados planificados.

Eficiencia: relacién entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.
Mejora continua: accion recurrente para aumentar la capacidad para cumplir
los requisitos.

Manual de calidad: documento que especifica el sistema de gestion de la
calidad de una organizacion.

Auditoria: proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de

determinar la extensién en que se cumplen los criterios de auditoria.

5

INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARIZATION. NTC [ISO 9000:2005.

Fundamentos y Vocabulario, Principios de Gestion de la Calidad
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3.2 1SO (INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARIZATION)®

La ISO (Organizacion Internacional de Normalizacion) es una federaciéon mundial
de organismos nacionales de normalizacion (organismos miembros de 1SO). El
trabajo de preparacion de las normas internacionales normalmente se realiza a
través de los comités técnicos de 1ISO. Cada organismo miembro interesado en
una materia para la cual se haya establecido un comité técnico, tiene el derecho
de estar representado en dicho comité. Las organizaciones internacionales,

publicas y privadas, en coordinacién con la ISO, también participan en el trabajo.

Las Normas Internacionales son editadas de acuerdo con las reglas establecidas
en la Parte 3 de las Directivas ISO/CEI. Los Proyectos Finales de Normas
Internacionales (FDIS) adoptados por los comités técnicos son enviados a los
organismos miembros para votacion. La publicacibn como Norma Internacional
requiere la aprobacion por al menos el 75 % de los organismos miembros

requeridos a votar.

La Norma Internacional, 1ISO 9001, fue preparada por el Comité Técnico ISO/TC
176, Gestion y Aseguramiento de la Calidad, Subcomité SC 2, Sistemas de la
Calidad.

Esta tercera edicion de la Norma ISO 9001 anula y reemplaza la segunda edicién
(ISO 9001: 1994), asi como a las Normas ISO 9002:1994 e 1SO 9003:1994. Esta
constituye la revisién técnica de estos documentos. Aquellas organizaciones que
en el pasado hayan utilizado las Normas ISO 9002:1994 e 1SO 9003:1994 pueden
utilizar esta Norma Internacional excluyendo ciertos requisitos, de acuerdo con lo

establecido en el apartado 1.2.

® INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARIZATION. NTC ISO 9001: 2000. Sistemas de
Gestién de la Calidad. Requisitos.
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Esta edicion de la Norma ISO 9001 incorpora un titulo revisado, en el cual ya no

se incluye el término "Aseguramiento de la calidad". De esta forma se destaca el

hecho de que los requisitos del sistema de gestién de la calidad establecidos en

esta edicion de la Norma ISO 9001, ademas del aseguramiento de la calidad del

producto pretenden también aumentar la satisfaccion del cliente.

3.3 PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD’

En la norma ISO 9000: 2005 se definen los siguientes principios de calidad como

pilares del Sistema de Gestion de la Calidad:

Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes,
satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas
de los clientes.

Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual
el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de
la Organizacion.

Participacion del Personal: El personal a todos los niveles, es la esencia de
una organizaciéon y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean
usadas para el beneficio de la organizacion.

Enfoque Basado en Procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan

COMO un proceso.

7

INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARIZATION. NTC [ISO 9000: 2005.

Fundamentos y Vocabulario, Principios de Gestion de la Calidad.

36



» Enfoque de Sistema para la Gestion: Identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y
eficiencia de una organizacién en el logro de sus objetivos.

= Mejora Continua: La mejora continua del desempefio global de la organizacion
deberia ser un objetivo permanente de ésta.

» Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones
eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion.

= Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores: Una
organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion

mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

3.4 NTC ISO 9001:2000

3.4.1 Enfoque basado en Procesos®

Esta Norma Internacional promueve la adopcion de un enfoque basado en
procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de
gestion de la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el

cumplimiento de sus requisitos.

La aplicacién de un sistema de procesos dentro de la organizacién, junto con la
identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su gestién, puede

denominarse como "enfoque basado en procesos”.

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que
proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema

de procesos, asi como sobre su combinacién e interaccion.

® INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARIZATION. NTC ISO 9001: 2000. Sistemas de
Gestién de la Calidad. Enfoque Basado en Procesos.
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Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestién de la

calidad, enfatiza la importancia de:

La comprension y el cumplimiento de los requisitos,
la necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor,

la obtencién de resultados del desempefio y eficacia del proceso, y

= |a mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

El modelo de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en procesos se
muestra en la Figura 3. Esta figura muestra que los clientes juegan un papel

significativo para definir los requisitos como elementos de entrada.

Figura 3. Modelo Sistema de Gestién de la Calidad

MODELO DE UN S.G.C
BASADO EN PROCESOS

MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA
DE GESTION DE LA CALIDAD

— _» Responsabllldad
de la direccién

C C
I = = i
. Medicion, ;
ille Gestién de a?lC;HSIS ——li ]!
q 6 los Recursos r :
el y mejora sle
nil. afn
i (o3
tfl: cft
1
e|: s == HE
(y/o Servicio) n

» Actividades Flujo de, g
que aportan valor |nforr]naclon

Fuente: NTC ISO 9001: 2000. Sistemas de Gestién de la Calidad
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3.4.2 El Ciclo PHVA y el Enfoque Basado en Procesos

Segun la Organizacién Internacional de Normalizacion (ISO), “el ciclo Planear,
Hacer, Verificar y Actuar (PHVA) es un ciclo dinamico, que puede desarrollarse
dentro de cada proceso de la organizacién y en el sistema de procesos como un
todo. Esta intimamente asociado con la planificacion, implementacion, control y
mejora continua, tanto en la realizacién del producto como en otros procesos del

Sistema de Gestion de la Calidad”®.

Cada una de las actividades que se desarrollan en los procesos, ya sean simples

0 complejas, se enmarcan dentro del ciclo que describe la Figura 4.

Figura 4. El ciclo “Planificar — Hacer — Verificar — Actuar”

Actuar Planear

/i
N (N

Verificar - Hacer

Fuente: Autoras

La mejora continua de la capacidad del proceso puede lograrse aplicando el ciclo
PHVA en todos los niveles de la organizacion. EI mantenimiento de las mejoras
involucra en la misma forma a procesos de alto nivel asi como a las actividades
operacionales simples, llevadas a cabo como una parte de los procesos de

realizacion del producto.

° INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARIZATION. Orientacion acerca del enfoque
basado en procesos para los sistemas de gestion de la calidad. Mayo 2001
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La Nota en el apartado 0.2 de la Norma ISO 9001:2000 explica que el ciclo de

PHVA aplica a los procesos tal como sigue™®:

= Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarios para entregar los
resultados de acuerdo con los requisitos de los clientes y las politicas de la
organizacion.

= Hacer: Implementar los procesos.

= Verificar: Realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los productos
respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e
informar sobre los resultados.

= Actuar: Tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los

procesos.

La aplicacion de este ciclo dentro de los procesos garantiza la mejora continua de
la organizacién, y actia como una herramienta que permite mantener la
competitividad de un producto y/o un servicio, agregando valor al Sistema de

Gestion de la Calidad.

3.4.3 Sistema de Gestion de la Calidad*

La norma NTC ISO 9001:2000 resalta los siguientes aspectos necesarios para la
implementacion del SGC: Responsabilidad de la Direccion, Gestion de los
Recursos, Realizaciéon del Producto y Medicion, Andlisis y Mejora.

= Responsabilidad de la Direccién: La alta direccibn debe proporcionar la
evidencia de su compromiso, liderazgo y participacion activa en el desarrollo e
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad, asi como en la mejora

9 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION ICONTEC. NTC ISO
9001. Sistema de Gestién de Calidad. Requisitos, Bogota D.C. ICONTEC 2000.

' INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARIZATION. NTC ISO 9001: 2000. Sistemas
de Gestion de la Calidad. Requisitos. Capitulos 5, 6, 7y 8.
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continua de su eficacia, y en la definicion de métodos para medir el desempefio
de la organizacion, ademas de asegurarse de que los requisitos del cliente se
determinan y se cumplen. Todo ello mediante la comunicacion a todas las
partes interesadas de la importancia de satisfacer los requisitos enunciados en
la norma, la participacién en el establecimiento de la politica y objetivos de la

calidad, y la realizacion de las revisiones y evaluaciones.

Gestion de los Recursos: La organizacion debe determinar y proporcionar los
recursos necesarios para implementar y mantener el SGC y aumentar la

satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

Principales recursos necesarios para el adecuado desarrollo del SGC:

— Recursos Humanos: El personal que realice trabajos que afecten la calidad
del producto debe ser competente con base en la educacion, formacién,
habilidades y experiencia apropiadas.

— Infraestructura: Debe ser adecuada para lograr la conformidad con los
requisitos del producto.

— Ambiente de Trabajo: Es gestionado por la organizacién con el propdsito de
encontrar el ambiente mas adecuado que permita lograr la conformidad con

los requisitos del producto.
Realizacién del Producto: Para la realizacion del producto, la organizacion
debe planificar y desarrollar los procesos de tal manera que se garantice un
producto que cumpla con los requisitos y otros procesos del SGC.

Las etapas en la realizacion del producto son las siguientes:

— Planificacion
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— Procesos relacionados con el Cliente: En esta etapa se determinan y se
revisan los requisitos relacionados con el producto, asi como la
implementacion eficaz para la comunicacion con los clientes.

— Disefio y Desarrollo del Producto: Comprende la planificacién del disefio y
desarrollo, la determinacion de los elementos de entrada relacionados con
los requisitos del producto, la verificacion de los resultados del disefio y
desarrollo, revision, verificacion, validacion y control de cambios.

— Compras: Se debe verificar que el producto adquirido cumple los requisitos
de compra especificados.

— Produccion y prestacion del servicio: Se debe planificar bajo condiciones
controladas, y se deben validar aquellos procesos donde los productos
resultantes no puedan verificarse mediante actividades de seguimiento o
medicién posteriores. Cuando sea apropiado, debe existir identificacion y
trazabilidad del producto, y ademas, la organizacion debe cuidar los bienes
gue sean propiedad del cliente mientras estén bajo su control o estén siendo
utilizados por ella. Finalmente se debe preservar la conformidad del producto
durante el proceso interno y la entrega al destino previsto.

— Control de los dispositivos de seguimiento y medicion: Se lleva a cabo con el
fin de evidenciar la conformidad del producto con los requisitos
determinados.

= Medicidn, andlisis y mejora: La organizacion debe planificar e implementar los

procesos de seguimiento, medicion, andlisis y mejora necesarios para:
— Demostrar la conformidad del producto
— Asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la calidad

— Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad

De igual forma, se debe realizar el seguimiento de la informacion relativa a la

percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de
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la organizacion, y deben determinarse métodos para obtener y utilizar dicha

informacion.

Adicionalmente, la organizacion debe planificar un programa de auditorias internas
tomando en consideracién el estado y la importancia de los procesos y las areas a
auditar, con el fin de determinar si el sistema de gestion de calidad es conforme
con las disposiciones planificadas, con los requisitos de la norma y de la

organizacion, y se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

3.5 BENEFICIOS DE IMPLEMENTAR UN SGC

La identificacién de los beneficios asociados a la adecuada implantaciéon de un
SGC, considera dos puntos de vista de distinto orden: uno externo a la
Universidad y otro interno.

El primer punto de vista se explica a través de la relacion entre la Universidad y
sus clientes (actuales y potenciales), sus competidores, sus proveedores, sus
socios estratégicos.

Entre los beneficios asociados a este punto de vista externo a la Universidad se

pueden mencionar los siguientes:

= Mejor percepcion por parte de los ciudadanos e instituciones del mismo sector
sobre la calidad de la educacion ofrecida.

= Refuerzo de la confianza entre los actuales y potenciales clientes, de acuerdo a
la capacidad que se tiene para suministrar en forma consistente los productos
y/o servicios acordados.

= Aumento en la confianza de la sociedad al entregar ciudadanos muy bien

formados.
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= Mayor confianza en los organismos de control.
» Relaciones mutuamente benéficas con los proveedores.
= Mejora la imagen institucional y credibilidad de la organizacion.

= Reduccion de quejas/reclamos de los clientes.

Sin duda, estos beneficios mencionados son de gran importancia, pero al mismo
tiempo surgen otros beneficios que no solo posibilitan la existencia de los
primeros, sino que ademas permiten sustentarlos en el tiempo, favoreciendo el

crecimiento y adecuado desarrollo de la Universidad.

Los beneficios de orden interno de mayor relevancia son:

= Aseguramiento de los requisitos legales que aplican a la institucion.

= Enfoque y conciencia hacia el cumplimiento de los objetivos institucionales.

= Mejoras en la comunicacion y retroalimentacion entre el personal administrativo,
y la comunidad universitaria.

= Cultura organizacional enfocada hacia el mejoramiento continuo.

= Mejoras en la pertinencia de la documentacion y su aplicacién dentro de los
procesos como una herramienta util.

» Facilita la medicion, andlisis y mejora a través del control y seguimiento del
proceso.

= Aumento de la productividad, originada por mejoras en los procesos internos,
gue surgen cuando todos los integrantes saben lo que tienen que hacer y se
encuentran orientados a hacerlo hacia un mayor aprovechamiento de los
recursos.

= Mejoramiento en la motivacion y el trabajo en equipo del personal, que resultan
los factores determinantes para un eficiente esfuerzo colectivo de la
Universidad, destinado a alcanzar las metas y objetivos.
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La aplicacion de los principios de un SGC no soélo proporciona los beneficios
directos ya citados, sino que también contribuye decididamente a mejorar la
percepcion de la sociedad con respecto a la Universidad, como una institucion

enfocada hacia la formacién de ciudadanos de calidad.

Sin embargo, es importante tener en cuenta que en el proceso de implementacion
de un sistema de calidad se involucra directamente no solo a la Universidad como
empresa prestadora de un servicio, sino al estudiante como actor principal del
mismo, puesto que hace las veces de cliente, y de producto final en forma

simultdnea, como lo plantea Panera:

Los clientes (alumnos) contribuyen necesariamente a la elaboracién del
servicio... En consonancia con el grado e intensidad de su contribucion a
dicho proceso, obtendran un mejor nivel de calidad final neutralizando o

sorteando aquellas perturbaciones que aparecen durante el mismo.

La importancia de la intervencion del propio estudiante/alumno en el proceso
de produccion y la influencia de las relaciones interpersonales, afectivas y
emocionales, son aspectos decisivos de la complejidad de la calidad, de la
evaluacion en base a la calidad percibida y en el logro del producto final que

objetivamente se obtiene *2.

Por lo tanto, la actuacién del estudiante como cliente y producto a la vez, influye
de manera directa en la calidad del servicio prestado. En un servicio, el cliente
espera obtener un beneficio por su uso o consumo, por lo cual es importante
comprender sus actitudes de compra, tanto de usuarios como de clientes
potenciales, a fin de ofrecer lo que la persona realmente necesita, en el momento
preciso en que lo requiera, puesto que a diferencia de un bien material, es

imposible probar el servicio antes de utilizarlo, luego el cliente debe ser consciente

2 PANERA, Francisco. Calidad Total en la ensefianza universitaria. En: Direccion y Organizacion
de la Fundacién General Universidad Politécnica de Madrid—-CEPADE. Numero 27. Enero de 1999;
p.240-241.
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del valor del mismo antes de adquirirlo, y de la misma forma, el productor debe

sustentarlo al mismo tiempo en que lo produce.

Para ello es indispensable brindar un servicio diferencial. Las caracteristicas

diferenciales de los servicios, se pueden reunir en las siguientes®:

» |ntangibilidad: Un servicio no puede ser percibido por los sentidos y es dificil

de definir. En consecuencia:

— No puede transmitirse la propiedad.
— Imposibilidad de proteccion por patentes.
— Dificultad de promocion y diferenciacion.

* Inseparabilidad: La produccion estd unida al consumo y tiene lugar de forma

simultdnea. En consecuencia:

— No puede separarse el servicio de la persona que lo presta.
— El usuario participa en el proceso productivo.

— La mayor parte de las veces es producido a la medida.

Es necesaria la comunicacién y relacion personal.

— La distribucion debe ser directa y la localizacion lo mas cercana al usuario.

= Variabilidad: Es necesario adaptarse a los requerimientos del usuario y la
intervencion personal y la propia participacion del usuario en el proceso trae

COmo consecuencia:

Resultado heterogéneo.

— Dificultades de estandarizacion.

— Indefinicién de la calidad.

— Problemas para controlar la calidad.

'3 Ibid., p. 239-240.
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» Caducidad: Los servicios son perecederos y cuando la demanda fluctia,

supone un problema, ya que no pueden ser consumidos posteriormente.

— Precio independiente de los costes.

— No se puede almacenar. Consumo en el momento.

En concreto, las caracteristicas que definen los servicios estan presentes en la

Universidad Industrial de Santander, y se resumen en:

» |ntangibilidad de la prestacion, sea la docencia o la investigacion.

= Fuerte presencia del factor humano haciendo que el resultado sea variable e
imprevisible (profesores, estudiantes, becarios,...).

= Personalizacion de la relacion cliente-productor (docencia, tutoria,...).

= Gran importancia del personal de contacto para la percepciéon de calidad
(profesores, conserjes,...).

= Los clientes son objeto de trabajo y participan activamente en la prestacion del

servicio.
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4 DIAGNOSTICO DEL PROCESO FINANCIERO

La Universidad, en su compromiso de brindar un nivel educativo con altos
estandares de calidad, decidio iniciar el proceso de implementacion de un Sistema
de Gestibn de Calidad (SGC) bajo los lineamientos de la Norma Técnica
Colombiana (NTC) ISO 9001:2000. Inicialmente se pretendia llevar a cabo el
proceso en las Divisiones adscritas a la Vicerrectoria Administrativa, sin embargo,
debido a disposiciones de la alta direccion de la Universidad, se modifico el
enfoque a la busqueda de la Certificacion Institucional como un conjunto, a través
del enfoque de procesos, y no como divisiones aisladas, con lo cual se logra un
mayor acercamiento al cumplimiento de la Ley 872 del 2003, por la cual se crea el
Sistema de Gestion de la Calidad en la Rama Ejecutiva del Poder Publico y en
otras entidades prestadoras de servicios.

En consecuencia se modificd el alcance inicial del Trabajo de Grado, de Division
Financiera al proceso de Gestion Financiera, y finalmente a Proceso Financiero.
Debido a estos cambios, la etapa de diagnéstico se extendid ya que se hizo

necesario incluir dichos ajustes.
Esta etapa esta integrada por tres componentes: un diagnéstico con relacion al

sector, un prediagnostico y un diagnéstico respecto al cumplimiento de los
requisitos de la NTC 1SO 9001:2000.
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4.1 DIAGNOSTICO CON RELACION AL SECTOR DE LA EDUCACION
SUPERIOR

4.1.1 Calidad en el servicio de la ensefianza universitaria

Existe una preocupacién a nivel global por la calidad en la educacién. La sociedad
se encuentra en expectativa permanente de encontrar cada dia personas con
mejor formacién que puedan responder de manera eficaz a los grandes cambios a
los que dia a dia se enfrentan las crecientes empresas. Es por ello que la
Universidad misma esta sujeta a presiones constantes y a mayores exigencias en

cuanto a la educacion de ciudadanos integros, pensantes y altamente calificados.

Nace entonces la necesidad de implementar un sistema de calidad en las
universidades, que permita garantizar tanto el cumplimiento de los requisitos de la

sociedad, asi como los de estudiantes, empleadores y trabajadores internos.

4.1.2 Contexto Mundial de la Calidad Universitaria

» Evaluacién de la Calidad Universitaria en el mundo

Existe un nimero considerable de Agencias de planificacién y evaluacién de la
calidad universitaria en todo el mundo. Su objetivo principal es contribuir, mediante
informes de evaluacion y otros conducentes a la certificacién y acreditacion, a la
medicién del rendimiento del servicio publico de la educacién superior, conforme a
procedimientos, objetivos y procesos transparentes. Las siguientes son las

agencias mas reconocidas a nivel mundial:

— ANECA: Agencia Nacional de Evaluacion de la Calidad y Acreditacion
(Espania).
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Akkreditierungsrat:  Stiftung zur Akkreditierung von Studiengangen in
Deutschland (Alemania).

VSNU: Vereniging van universiteiten Associaton of Universitie in the
Netherlands (Holanda).

CNAVES: Conselho Nacional de avaliagao do Ensino Superior (Portugal).
CNE: Comité national d'évaluation (Francia).

CONEAU: Comision Nacional de Evaluacion y Acreditacion Universitaria
(Argentina).

COPAES: Consejo para la Acreditacion de la Educacion Superior, A.C
(México).

CSE: Consejo Superior de Educacién (Chile).

EVA: Danmarks Evalueringsinstitut (Dinamarca).

HETAC: Higher Education and Training Awards Council (Irlanda).

NVAO : Nederlands Vlaamse Accreditatie Organisatie (Holanda).

Quality Assurance Agency for Higher Education (Reino Unido).

CNA: Consejo Nacional de Acreditacion (Colombia).

ENQA: The European Network for Quality Assurance in Higher Education.
INQAAHE: International Network for Quality Assurance Agencies in Higher
Education.

OAQ: Organ fur Akkreditierung und Qualitatssicherung der Schweizerischen
Hochschulen (Suiza).

KKA: Korkeakoulujen arviointineuvosto - The Finnish Higher Education
Evaluation Council (Finlandia).

NOKUT: Nasjonalt organ for kvalitet i utdanningen - Norwegian Agency for
Quality Assurance in Education (Noruega).

= QOrganismos Internacionales especializados en la Calidad Universitaria

Las siguientes son instituciones internacionales encargadas de preservar y

promover la calidad en las universidades de todo el mundo. Su mision es

coordinar las politicas de gestién de la calidad en las Universidades, con objeto de
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proporcionar una mejora en su posicionamiento y proyeccién en el ambito
internacional.
— Accreditation Board for Engineering and Technology.
— Council for Higher Education Accreditation.
— EUA: European University Association.
— European Association of Institutions in Higher Education.
— ENQA: European Network for Quality Assurance in Higher Education.
— Eurydice: education in Europe, network, comparative studies on education
and national education systems.
— IESALC: Instituto Internacional de la UNESCO para la Educacién Superior en
América Latina y el Caribe.
— INQAAHE: International Network for Quality Assurance Agencies in Higher
Education.
— UNESCO - CEPES: European Centre for Higher Education-Centre européen

pour I'enseignement supérieur.

El gran numero de Instituciones encargadas de promover y evaluar la calidad a
nivel mundial, evidencian la creciente importancia que se le esta dando a este
factor en una gran mayoria de paises, pues los gobiernos, en su necesidad de
ofrecer garantias en la educacion, han visto que la implementacion de sistemas
gue permitan controlar y gestionar la calidad a nivel de las Instituciones de
Educacion Superior, es indispensable como un instrumento que permite garantizar
la satisfaccidon de los requisitos de la sociedad, convirtiéndose esta en una ventaja
para las Universidades del Sector que se acojan a la medida, y ademas, en una
oportunidad de crecimiento interno de las instituciones en todos los aspectos,
mediante la relacion interactiva con los beneficiarios, y el logro de un mayor nivel

de organizacion de las mismas.
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4.1.3 Contexto Nacional de la Calidad Universitaria

= Generalidades del Sector Educativo en Colombia

El Sector Educacion tiene la mision de promover la oferta educativa para
garantizar el acceso y la permanencia en el servicio educativo, en sus distintas
formas, niveles y modalidades; la calidad y pertinencia de la educacion, con el
propdsito democratico de formar individuos capaces de vivir productiva, creativa y

responsablemente en comunidad™®.

En Colombia existen entidades encargadas de regular, controlar y normalizar lo
concerniente al Sector Educativo, en cabeza del Ministerio de Educacién Nacional
(MEN), quien es el organismo de la Rama Ejecutiva del Poder Publico, y que
cuenta con la asesoria y apoyo de sus entidades adscritas y vinculadas, asi como
con las entidades territoriales en todo el pais. El MEN es el encargado de formular
politicas, lineamientos y directrices del sector, cuyo propésito es atender a las
necesidades actuales y futuras del pais en cuanto a la educacion.

Los organismos adscritos y vinculados al MEN se listan a continuacion:

— Instituto Colombiano para el Fomento de la Educacion Superior- ICFES
— Instituto Colombiano de Crédito Educativo y Estudios Técnicos en el Exterior,
“Mariano Ospina Pérez”- ICETEX
— Los 6rganos de asesoria y coordinacion sectorial son:
> Junta Nacional de Educacion- JUNE
> Junta Nacional de Escalafén
> Consejo Nacional de Educacién Superior- CESU
> Consejo Nacional de Juventud
> Comisién Pedagdgica Nacional de Comunidades Negras.

4 SECTOR EDUCACION. Misién del Sector Educacién. 2007. [en linea]. Disponible en
<http://www.bogota.gov.co/portel/libreria/php/decide.php?patron=01.0109061006>
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Existen otras entidades que, sin pertenecer al Sector Educacion, producen
informacion de interés. Entre ellas se encuentran: el Departamento Administrativo
Nacional de Estadistica (DANE) y Departamento Nacional de Planeacion (DNP).
En la Figura 5 se presenta la estructura de las entidades de la administracion del

Sector Educacion.

Figura 5. Entidades Encargadas de la Administracion del Sector Educacion
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Fuente: DANE. Caracterizacion de la informacién en el Sector Educacion
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En el ambito nacional, las Instituciones de educacion superior estan iniciando un
proceso de concientizacion de la importancia y el caracter indispensable de la
calidad educativa y administrativa para ofrecer productos y servicios de alta
calidad. Es por ello, que en Colombia existen organismos que se encargan
exclusivamente de regular la calidad en el Sector Educativo, y otros, mas
especificos, que son los encargados de regular lo concerniente a la educacién

superior en el pais.

A continuacién se definen algunas entidades y conceptos relacionados con la

calidad en la educacion superior en Colombia:

— Instituciones de Educacién Superior (IES): Se han definido varios tipos de
IES segln su naturaleza y objetivos (Instituciones Técnicas Profesionales,
Instituciones Tecnoldgicas, Instituciones Universitarias y Universidades).

— El Consejo Nacional de Educacion Superior (CESU): Es el 6rgano
encargado de proponer las politicas y planes para el desarrollo de la
Educacién Superior en Colombia. Entre sus funciones se encuentran la
coordinacion, planificacion, recomendacion y asesoria, y esta integrado por
representantes de todas las instancias relacionadas con la Educacion
Superior.

— EIl Sistema Nacional de Acreditacion (SNA): Este Sistema fue creado por
la Ley 30 de 1992 para programas e instituciones de caracter voluntario y
temporal, que fomenta y reconoce altos niveles de calidad en la Educacion
Superior. Su objetivo es garantizar a la sociedad colombiana que las
instituciones que hacen parte de él cumplen los mas altos requisitos de
calidad y realizan sus propdésitos y objetivos.

— El Consejo Nacional de Acreditacion (CNA): Es un organismo académico,
creado junto con el Sistema Nacional de Acreditacion por la Ley 30 de 1992.
Su funcion principal es aplicar las politicas de acreditacion disefiadas por el
CESU, mediante la orientacién, organizacion vy fiscalizaciéon del proceso de
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acreditacion, dando fe de su calidad, a fin de recomendar al Ministro de
Educacién Nacional acreditar los programas e instituciones que lo merezcan.

— Sistema Nacional de Informacion de la Educacién Superior (SNIES): Su
objetivo es orientar a la comunidad sobre la calidad, cantidad vy
caracteristicas de las instituciones y programas del sistema, asi como
canalizar toda la informacién sobre la Educaciéon Superior en Colombia.

— Acreditacion de Alta Calidad: El Sistema Nacional de Acreditacién, inicié su

implementacion con la acreditacion de programas académicos, no obstante,
en la medida en que las necesidades de las instituciones de educacién
superior fueron aumentando, se opta por ejecutar en la misma forma
procesos de acreditacion institucional en todo el pais, tanto a instituciones
publicas como privadas.
Con la Acreditaciéon de Alta Calidad se busca garantizar a la sociedad que los
programas académicos y las instituciones de educacion superior que
pertenecen al Sistema Nacional de Acreditacion, cumplen con los méas altos
requisitos de calidad y efectivamente alcanzan los propdsitos y objetivos que
han declarado tener.

— Acreditacion de Instituciones: La Acreditacion Institucional se ejecuta en
forma paralela a la acreditacion de programas e implica un esfuerzo
compartido entre la instituciéon, la comunidad académica y el Consejo
Nacional de Acreditacion. Ambas acreditaciones son complementarias, la
primera se orienta hacia la institucibn como un todo y la segunda considera

sus partes integrales o componentes fundamentales.

» Factores en la evaluacién de la Calidad Institucional

Considerando la gran variedad en las tradiciones, trayectorias y autonomia de las
instituciones de educacion superior en Colombia, se genera la necesidad de
establecer una clasificacion entre ellas, dependiendo de su aplicaciébn a la
docencia e investigacién en la ciencia basica (ciencias formales, naturales o

sociales); a la formacién en las tecnologias y la ciencia aplicada; a la preparacién
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de profesionales, artistas o pedagogos, 0 a alguna de las posibles combinaciones
entre estos énfasis. Siguiendo esta clasificacion, las caracteristicas a evaluar en
cuanto a la calidad, deben ser ponderadas de acuerdo con la misiéon de cada

institucion.

Los factores a evaluar en el proceso de Acreditacion Institucional son, segun el
Consejo Nacional de Acreditacion:

— Misién y Proyecto Institucional

— Profesores y Estudiantes

— Procesos Académicos

— Investigacion

— Pertinencia e Impacto Social

— Procesos de Autoevaluacién y Autorregulacién

— Bienestar Institucional

— Organizacién, Gestién y Administracion

— Planta Fisica y Recursos de Apoyo Académico

— Recursos Financieros

Para efectos del presente trabajo de grado, resulta conveniente profundizar en las
caracteristicas correspondientes al factor Recursos Financieros, como
competencia del Proceso Financiero de la Universidad Industrial de Santander, en
la Acreditacion Institucional.

RECURSOS FINANCIEROS - CARACTERISTICAS ASOCIADAS™
Recursos Financieros: La institucion cuenta con patrimonio propio, tiene solidez

financiera y demuestra equidad en la asignacién de recursos econdémicos e

integridad en su manejo.

> CONSEJO NACIONAL DE ACREDITACION. Factores en la Evaluacién de la Calidad
Institucional. Recursos Financieros.
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Aspectos que se pueden considerar:

a. Fuentes de financiamiento. Recursos provenientes del Estado. Recursos
propios.

b. Consolidacion del patrimonio institucional realizada en los Ultimos diez afios y
situacion financiera de los ultimos cinco afos.

c. Estabilidad y solidez financiera que garantice el cumplimiento, a mediano
plazo, de las acciones propuestas en el Plan de Desarrollo Institucional.

Politicas y estrategias para la asignacion, ejecucion y evaluacion presupuestal.

Gestion financiera y presupuestal: La institucién aplica consistentemente
politicas y procesos para elaborar y ejecutar su presupuesto y evaluar su gestion

financiera.

Aspectos que se pueden considerar:

Politicas y estrategias para la elaboracion del presupuesto de inversién y de

funcionamiento.

a. Politicas y mecanismos de evaluacién financiera para las grandes areas de
desarrollo institucional y para la institucion como un todo.

b. Estructura del presupuesto y de la deuda en los ultimos cinco afios. Plan de
cancelacién de compromisos.

c. Estabilidad financiera manifiesta en ejercicios de auditoria y control fiscal.

Presupuesto y funciones sustantivas: La institucion cumple con los
requerimientos presupuestales que se desprenden del proyecto institucional y de
las actividades académicas y de bienestar.

Aspectos que se pueden considerar:
a. Disponibilidad de recursos presupuestales para las actividades
correspondientes a las funciones sustantivas en que se haya comprometido la

institucién, de acuerdo con su proyecto institucional.
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b. Distribucion proporcionada en la asignacion de fondos destinados al

funcionamiento y a la inversién para el desarrollo de las funciones sustantivas.

Organizacion para el manejo financiero: La institucion tiene una organizacién

eficiente y funcionarios eficaces para el manejo financiero.

Aspectos que se pueden considerar:

a. Transparencia en el manejo de los recursos financieros.

b. Funcionarios calificados, probos y eficaces para el manejo financiero.

c. Planta de personal austera y eficiente para atender las actividades econdmicas

y financieras de la institucion.

Instituciones de Educacién Superior Acreditadas™®

El Ministro de Educacion Nacional, previo concepto del Consejo Nacional de
Acreditacidn, ha otorgado la correspondiente Acreditacidn Institucional por haber
demostrado altos niveles de calidad a las instituciones que se muestran en la
Tabla 1.

Tabla 1. Instituciones de Educaciéon Superior Acreditadas

Universidad de los Andes Universidad de Antioquia
Universidad EAFIT Universidad Industrial de Santander
Universidad Externado de Colombia Universidad Tecnoldgica de Pereira
Universidad Pontificia Bolivariana Universidad del Valle

Pontificia Universidad Javeriana

Universidad Nuestra Sefora del Rosario

Universidad de la Sabana

Fundacion Universidad del Norte

Fuente: Sistema Nacional de Informacion de Educacion Superior SNIES

'® CONSEJO NACIONAL DE ACREDITACION. Acreditacion de Instituciones. [en linea]. Disponible
en <http://www.cna.gov.co/cont/acr_alt_cal/index.htm>
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» Sistemas de Gestidén de Calidad en Instituciones Educativas

Hoy en dia es responsabilidad de las instituciones educativas definir y gestionar
Sus procesos estratégicos, educativos, pedagdgicos y de proyeccion social, y sus
procesos de apoyo administrativo y financiero; con el fin de lograr la calidad
integral, como una herramienta de gestion orientada al mejoramiento continuo del

proyecto educativo institucional.

Las siguientes son las Instituciones de Educacion Superior que han conseguido la
certificacién de calidad bajo la NTC ISO 9001:2000. Su raz6n social y su alcance

se detallan en la Tabla 2.

Tabla 2. Instituciones de Educacién Superior Certificadas

Razén social S'Séima Alcance o producto
UNIDADES 1SO Planeacion, seguimiento y control de los planes
TECNOLOGICAS DE 9001-2000 institucionales, admisiones y matriculas para las Unidades
SANTANDER “UTS" ’ Tecnoldgicas de Santander.
UNIVERSIDAD Disefio, desarrollo, comercializacion y prestacion de servicios
AUTONOMA DE 1SO de educacion continuada y consultoria para empresas e
OCCIDENTE 9001:2000 instituciones. Prestacion de servicios de pasantia, practica,
DIRECCION DE ’ visitas técnicas y entrevistas empresariales para estudiantes
EXTENSION de pre-grado.
Servicios de admisiones, registro y control académico en
UNIVERSIDAD DEL 1SO programas de pregrado presencial. S_e_rvlcps de biblioteca y
. de soporte educativo. Procesos administrativos de la
MAGDALENA 9001:2000 . . - . ) .
Universidad: Gestion documental y normativa, financiera y de
contratacion.
B e e e
PEDAGOGICA Y ISO b:enes slejzr\ll\ilciosI Ies’tic’)ln Ifinanciéra t;Ienlto ’humq;rllol I
TECNOLOGICA DE 9001:2000 y servicios, gestion linanciera, talento y
recursos fisicos para la universidad Pedagogica y Tecnoldgica
COLOMBIA .
de Colombia.
UNIVERSIDAD 1SO
PONTIFICIA 9001-2000 Prestacién de servicios de educacién continua.
BOLIVARIANA ’
Servicios académicos de educacion universitaria presenciales
UNIVERSIDAD SANTO ISO a nivel de pregrado y postgrado en ciencias econémicas y
TOMAS 9001:2000 contables, ciencias sociales, ciencias de la salud, ingenierias,
filosofia y derecho. Sede Bogota.
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Servicios de educacién superior en pregrado y postgrado,
GP1000:2 | Investigacion cientifica y tecnolégica, y Extension que incluye
004 educacién continuada no formal, y asesorias y consultorias

UNIVERSIDAD MILITAR para la gestion empresarial.
NUEVA GRANADA

Servicios de educacién superior en pregrado y postgrado,

ISO Investigacion cientifica y tecnoldgica, y Extension que incluye
9001:2000 | educacion continuada no formal, y asesorias y consultorias
para la gestion empresarial

- Adquisicion y control de bienes y servicios.

- Gestion del disefio, mantenimiento y construccion de
edificaciones y obras de urbanismo.

- Gestion de la seguridad social.

- Gestion de la seguridad a personas y bienes.

- Gestion del talento humano.

- Gestion de los recursos financieros.

UNIVERSIDAD DE
ANTIOQUIA ISO
VICERRECTORIA 9001:2000
ADMINISTRATIVA

DIVISION DE ISO Disefio, impresion, encuadernacion y acabados de libros,
PUBLICACIONES DE ] . . S
9001:2000 | revistas y material publicitario
LA UIS

UNIVERSIDAD Diserio, desarrollo, comercializacion y prestacion de servicios
AUTONOMA DE 1SO de educacion continuada y consultoria para empresas e

OCCIDENTE 9001-2000 instituciones. Prestacién de servicios de pasantia, practica,
DIRECCION DE ’ visitas técnicas y entrevistas empresariales para estudiantes

EXTENSION de pre-grado

Apoyo administrativo y financiero a las funciones sustantivas
1SO de la Universidad a partir de los procesos contable, gestion

UNIVERSIDAD EAFIT financiera, costos y presupuestos, compras y

9001:2000 : oo .
almacenamiento, publicaciones, contratos y convenios,
servicios generales y administracion documental
Procesos administrativos de la Universidad de Pamplona:
Gestion de talento humano. Adquisicion de bienes y servicios.

UNIVERSIDAD DE S0 | esrutiura y logistca, Disero, desariolo, aaboracion,
PAMPLONA 9001:2000 ylogistica. ’ ’ ;

comercializacion de software para uso empresarial. Servicio al
cliente para la transicién, implementacién y apoyo post
entrega de software para uso empresarial

Fuente: ICONTEC. Empresas Certificadas.

Estas universidades evidencian la importancia de la certificacibn como una forma
de reconocimiento a la calidad institucional que han alcanzado, y del
fortalecimiento de su imagen ante la comunidad como instituciones de excelencia

académica.
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Es importante mencionar que ademas de este grupo de instituciones educativas,
un namero creciente de Universidades se han percatado de las nuevas
necesidades de la sociedad, y en la actualidad se encuentran en proceso de

implementacion de su propio SGC.

= Benchmarking del Proceso Financiero en Universidades certificadas en
sus procesos administrativos

Resulta conveniente indagar un poco acerca de la organizacion del Proceso

Financiero en algunas de las Universidades certificadas bajo la NTC ISO

9001:2000, con el proposito de identificar y efectuar un andlisis externo de las

oportunidades y amenazas que presenta el Proceso Financiero de la Universidad

Industrial de Santander frente a la competencia.

— Universidad de Antioquia®’
En la Universidad de Antioquia, el Departamento Financiero se encuentra adscrito
a la Vicerrectoria Administrativa y estd conformado por las secciones de

Contabilidad, Tesoreria y Presupuesto.

Incluye los siguientes subprocesos:
> Planeacion del Recurso Financiero
°  Administracion Financiera

° Evaluacién Financiera

La caracterizacion del Proceso de Gestibn del Recurso Financiero de la
Universidad de Antioquia se muestra en la Figura 6, en la cual resulta evidente
gue estan identificados todos los actores y factores que interactian con el Proceso

Financiero, asi como la definicibn de sus objetivos, los documentos y registros

o Adaptado de Universidad de Antioquia — Vicerrectoria Administrativa, Departamento Financiero.
[en linea]. Disponible en <http://administrativa.udea.edu.co/>
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relacionados, con el fin de efectuar una planificacion eficaz de la gestion del

Proceso y las responsabilidades de cada uno de los actores que en él intervienen.

Figura 6. Caracterizacion del Proceso de Gestion del Recurso Financiero de la
Universidad de Antioquia.

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE GESTION DEL RECURSO FINANCIERO

ALGAHCE: Apiea s e by Deperescias de (b L sersided e Anliacuia
OBJETINCE:

Cecliniar v sdvoiteyed aB2ardneiie |3 cBzcie 20 ecwsd Rasideno 2o G Unbaishilad oo Aelgiia
P ranen dolar A lordkas we depencencias de eale recunso s I RN Y acong pate #l desamin of
arh pech el s poigiics srmseed e an ol [ian e deserrols aalrabgicon de s ersided

Elaburdi y peabenle i ssiseles § Wfiorsas fnanceios p OiEoisies de & Unasldss de A0 sceun. dando
oumia IR & 12 normaidoad ool vzenk v arowands of e ora TR omirug on ol desamid o fo SLe PARANETROS DE NEDICIOH ¥
wotwaira, P wim i i lreeod Moindsre -md'u.'hy prcrhare e tesle i elisre s bosueatn SEGLIMENTO

WArCRiE, aLimis ¥ vocka pe lairsEackn,

FROVEEDORES [Lann onealin; Daperimmeio.F Ranchn. Wi Fichic Rerdoia dil ndiczdons:
quetin Top m Fiancks {4
o CUplaCciess banraiicy FarEat
nandiens. Viar srforme tha los ndicadorm an A
SRR S QRERSN ¥ IVOEOEn
easeling SEGER

FRTRADAS FALIDAS

= Secwsin pesspoesial FLAMEACHMDEL I " ; o R
Sean; - THINIGTRAGEM EVALLACKIN TG o

! ZME'F;-?;E;:N:M;. # r\:ﬂrpuj, FIARaC TR FIKENCITA S E;::umumn 18 & Wiz
Fonrns oa cepiiod Sosil ot 4
IR Sadba 1262 ’ F'-_Il-ll-b_-lﬁllwnhm w

3 Urissrsiacl

Al & e Em ¢ AIEn

plam
IHETALACIONES ¥ EQUIPDE
ehabcionss  kaaieas,  odean SERVICRI5
bmiflon e,
Miaskes da alicing s Flarascis Sronz ora
Malsiom y whdetron de cbons - Conrol gininEni NG o
Sichicadaras oo sl
Computsdars +  Cleslits 2w ngreos
Imzmrantsa DEFERDENCIAS DE APDYE FROCEDIIENTOS ¥ DOICUMENTES *  Ejerickin calpaga
Fax #  izforeedin frencema
Softwara v hard wos w Aol Jurkdva i P i ok S el ol por
SoiTa e pecial o0 &  Adminkimcn docereen o D pewrmiend o i randion , (Vi

v CoPmdarss alsdricas e . Pubvicaz imas. - | prerls N0 e e doraime ko, He
rnaTurkzaen B refeqmiod B ¥ prense E000-061 1
Funkrh  di ed Biderees de - Orpanewdon v seienme v Docirrenios de Hefereacin [Ver
WHTARICN & FLminaCEn - Gy Lo 0 o G300 Mo kg 30

= Conbd Iriems Anfpranchy M- 16001}

Nota; Las crpas feadkona s ke 2oina
riata Deparabarniia wanii i
Ve T

Fuente: Universidad de Antioquia. Sistema de Gestion de Calidad.

— Universidad Militar Nueva Granada™®
En la Universidad Militar Nueva Granada, la Division Financiera es la responsable
del Macroproceso denominado “Gestion Financiera”. Este macroproceso esta
dividido en los Procesos de Ingresos y Gastos.

'8 Adaptado de Universidad Militar Nueva Granada, Division Financiera. [en linea]. Disponible en
<http://www.umng.edu.co/www/section-60.jsp>
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La Divisién Financiera a su vez, esta dividida en las secciones de Presupuesto,

Tesoreria y Contabilidad, y su estructura se muestra en la Figura 7.

Figura 7. Estructura de la Division Financiera de la Universidad Militar Nueva
Granada

VICERRECTORIA ADMINISTRATIVA

| JEFATURA DIVISIOHN FINAHCIERA |
CONMTABILIDAD PRESUPUESTO TESORERIA MATRICULAS
YCREDITOS

Fuente: Universidad Militar Nueva Granada

El objetivo general de la Division Financiera de la Universidad Nueva Granada, es
“Coordinar y controlar el manejo de los recursos de acuerdo con las politicas de la

Universidad y las normas legales establecidas"*®.

— Universidad de Pamplona®
En la Universidad de Pamplona, el area financiera esta dividida en la Oficina de

Contabilidad y Presupuesto, y la Oficina de Pagaduria y Tesoreria.

Algunos de los servicios prestados por la Oficina de Contabilidad y Presupuesto

son los siguientes:

> Programar, Coordinar y Apoyar los procesos de Adquisicidn,
Almacenamiento, Seguridad y Propiedad de los bienes y materiales de la

Universidad de Pamplona.

19 Universidad Militar Nueva Granada. Divisién Financiera: Objetivo.

20 Adaptado de la pagina web de la Universidad de Pamplona, Dependencias. Disponible en
<http://mww.unipamplona.edu.co/unipamplona/hermesoft/portal/home_1/htm/cont0.jsp?rec=not_54
49.jsp>
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> Colaborar con el control del inventario de elementos retornables, el uso y
cooperaciéon en la elaboracién del programa anual de compras para la
Universidad de Pamplona.

> Planificar, Ejecutar y Controlar el Presupuesto de la Universidad de
Pamplona.

> Elaboracién de Informes Financieros, Declaraciones de Impuesto e
informes a las Oficinas de Control que asi lo requieran.

En cuanto a la Oficina de Pagaduria y Tesoreria, se define como la responsable
de la custodia e inversion del dinero, cobro a clientes, efectivo, pago a
proveedores, garantias del crédito, cobro de cuentas y suministros de fondos.

— Universidad EAFIT#
En esta universidad, el area financiera se encuentra a cargo de la Direccion
Administrativa y Financiera, y tiene como mision facilitar a los departamentos
académicos y administrativos de la institucion, el cumplimiento eficiente y efectivo
de sus actividades de docencia, investigacion y proyeccién a la comunidad,
mediante el suministro de informacién confiable y oportuna, y de los recursos

financieros y fisicos requeridos.

Hacen parte de la Direccion Administrativa y Financiera: el Departamento de
Contabilidad, Departamento de Compras, Area Financiera, Area de Costos y
Presupuestos, Centro de Publicaciones, Centro de Administracion Documental
CAD y Departamento de Servicios Generales.

Las funciones que debe desempefiar el Area Financiera se resumen en la

administracion (control, planeacién, ejecucion, coordinacion) de la forma mas

2 Adaptado de la pagina web de la Universidad EAFIT, Direccion Administrativa y Financiera.
Disponible en <http://www.eafit.edu.co/Eafitcn/administrativaFinanciera/index.shtm>
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eficiente, de los flujos de informacion monetarios y no monetarios que de alli se

desprendan.

En cuanto al Departamento de Contabilidad, cumple una funcion de apoyo
enfocada a la proactividad de la informacién que alli se produce, para efectos en la

toma de decisiones por parte de las instancias responsables de ella.

— Universidad del Magdalena®?
En la Universidad del Magdalena, se cuenta con la Vicerrectoria Administrativa y
Financiera, cuyo proposito es integrar los aspectos relacionados con la
planeacion, organizacion y evaluacion de los procesos administrativos, financieros

y de apoyo general.

En la misma forma salvaguarda los recursos econdmicos de la Universidad,
desarrolla los planes y programas del Area, de conformidad a las normas vigentes
aplicables, coordinando, ejecutando y controlando los proyectos de modernizacion
y mantenimiento de la infraestructura, de actualizacion y mantenimiento del
sistema de informacion administrativo y financiero, garantizando la transparencia,
eficacia, seguridad y fiabilidad de los procesos de presupuestacion,
contabilizacién, atesoramiento y pago, bienestar y desarrollo del personal.

Esta dividida en las siguientes areas:
> Seccion de Contabilidad
> Seccion de Cartera y Estampilla
> Seccion de Recursos Humanos y Laborales
> Seccion de Servicios Generales
> Seccion de Tesoreria y Pagaduria
> Seccion de Presupuesto

*2 Tomado de Universidad del Magdalena. Vicerrectoria Administrativa, Inicio. Disponible en
<http://mww.unimagdalena.edu.co/?&groupld=administrativa>
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4.1.4 Analisis del Diagnéstico del Sector Educativo

A partir de la informacion recopilada hasta el momento, se identificaron las

siguientes amenazas y oportunidades en el ambiente externo al Proceso

Financiero, y a la Universidad Industrial de Santander:

Amenazas

Organizacién basada en un enfoque de procesos en un nimero considerable de
instituciones de educacion superior.

Numero creciente de Universidades certificadas y en proceso de certificacion de
sus procesos administrativos bajo la NTC ISO 9001:2000.

Mayor organizacion en las instituciones educativas de educacion superior,
mediante la identificacion de funciones y objetivos especificos claramente
definidos.

Necesidad creciente de mejoras en los procesos académicos y educativos.

Oportunidades

Orientacion de la Gestion Publica hacia la calidad.

Introduccion de nuevas tecnologias de informacion y comunicacion.
Implementaciéon de modernas herramientas de gestiébn y control para la
administracién publica.

Preferencia de los beneficiarios por las instituciones acreditadas y certificadas
en alta calidad.

Disponibilidad de asesoria y apoyo por parte de organismos nhacionales e
internacionales reguladores y evaluadores de la calidad en el sector educativo.
Oportunidades de proyeccion internacional de la Universidad.

De manera que resulta imperativa la accion inmediata por parte del Proceso

Financiero para el aprovechamiento de las oportunidades encontradas, y para
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contrarrestar las amenazas, desarrollando una gestion por procesos que permita

el planteamiento de estrategias y de objetivos para la mejora de los resultados.

4.2 PREDIAGNOSTICO

A partir de la realizacion de reuniones con el personal de la Division Financiera y
el estudio de la documentacidén existente, se definieron los subprocesos que
integran las actividades desarrolladas en el Proceso Financiero, y se elaboré el

prediagndstico del mismo a fin de conocer en forma general su estado actual.

Los criterios evaluados fueron:
= Subprocesos

= Personal

»= Documentos

= Registros

4.2.1 Subprocesos definidos en el Proceso Financiero

A partir del andlisis de los documentos disponibles, la realizacion de entrevistas
con funcionarios de la Division Financiera, dependencia responsable del Proceso
Financiero, y, con el Asesor Lider y las Coordinadoras de Calidad, se identificaron
cuatro subprocesos, los cuales se enuncian a continuacion:

* Presupuesto

» Tesoreria

= Contabilidad

= |nventarios

Para la definicion de los subprocesos que integran el Proceso Financiero, se

tuvieron en cuenta como criterios:
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= Existencia de un Unico responsable
= Gestion del Ciclo PHVA
= Lider del proceso debe contar con responsabilidad y nivel jerarquico

De este modo se logré que los subprocesos resultantes reflejaran claramente el

propoésito de la Division Financiera dentro de la Universidad Industrial de

Santander. Asimismo, se definieron los responsables de la gestion de dichos

subprocesos (Tabla 3).

Tabla 3. Responsables de los Subprocesos

SUBPROCESO RESPONSABLE FUNCIONARIO

Presupuesto Jefe Seccién Presupuesto Celina Jerez
Tesoreria Jefe Seccién Tesoreria Margy Rey
Contabilidad Jefe Seccién Contabilidad Juan Mufioz
Inventarios Jefe Grupo de Inventarios Carlos Ledn

Fuente: Autoras

Las actividades que se desarrollan en cada uno de los subprocesos mencionados,

se muestran en la Tabla 4.

Tabla 4. Actividades de los subprocesos

PRESUPUESTO TESORERIA CONTABILIDAD INVENTARIOS

. S Ingresos de

Modificaciones Liquidaciones de . .
q . Estados Financieros Elementos al
Presupuestales Matricula -
Inventario
Reservas . .
Compra de Pasajes Informes Internos Baja de Elementos

Presupuestales

Tramite de Pago a Proveedores

Conciliaciones
Bancarias

Recaudo de Dinero

Informes de
Ejecucién
Presupuestal

Informes a Entes de

) Control Externos
Inversiones

Préstamo de Bienes

Control del Inventario
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4.2.2 Personal

La Divisibn Financiera, responsable del Proceso Financiero, se encuentra
organizada por secciones y se cuenta con profesionales soporte a cargo del
programa de Estampilla Pro-UIS y de Cartera (Ver Figura 2).

En el desarrollo de las actividades del Proceso Financiero, actualmente
intervienen 54 personas (Tabla 5), las cuales se encuentran distribuidas de la

siguiente manera:

Tabla 5. Personal Divisién Financiera

Descripcion No. de personas

Jefe Division Financiera 1
Secretaria Division Financiera 1
Profesionales Divisién Financiera 4
Seccion de Presupuesto 7
Seccién de Contabilidad 10
Seccién de Tesoreria 16

Grupo de Inventarios

Estampilla Pro-UIS

7
3
Cartera 4
1

Importaciones

Total 54

Fuente: Autoras

4.2.3 Documentos

Existen algunos procedimientos agrupados en cuatro moédulos: Presupuesto,
Contratacion, Ingresos y Egresos e Inventarios. Actualmente se encuentran
documentados, sin embargo, hay diferencias ostensibles entre ellos y la actividad

real de la Division Financiera, pues se encuentran desactualizados debido a
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variaciones en las funciones de las dependencias, cambios en la legislacion
tributaria, normatividad vigente, modificaciones introducidas por los Consejos
Superior y Académico de la Universidad, y nuevas exigencias por parte de las
autoridades gubernamentales.

Existen formatos que fueron aprobados en la Resolucion 886 de 2004 que no se
implementaron o que han sido derogados:

= QOrden de Pedido de Suministros

» Formato de Requisicidn

4.2.4 Registros

= La seccibn de Contabilidad mantiene registro de los informes que
periddicamente debe presentar a los Entes de Control internos y externos.

= La seccion de Tesoreria cuenta con registros del movimiento diario de las cajas
de la Universidad, las consignaciones, los pagos, entre otros, sin embargo, su

control no esta estandarizado.

425 Observaciones

» El organigrama de la Division Financiera no se ajusta a la estructura
organizativa de la misma y por lo tanto, no permite que los funcionarios de la
Division y de la Universidad en general, obtengan una idea uniforme acerca de
ésta.

= Las areas de apoyo: Importaciones y Pasajes, no pertenecen formalmente a
ninguna seccion de la Division Financiera, lo cual genera desconcierto entre los
funcionarios y falta de claridad respecto a los responsables de dichas areas y

las instancias de control de las mismas.
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4.3 DIAGNOSTICO RESPECTO A LA NTC ISO 9001:2000

Una vez completado el Prediagnéstico y definidos los subprocesos que
conformaban el Proceso Financiero, se hizo posible establecer el estado actual del
Proceso Financiero en cuanto al Sistema de Gestion de Calidad, mediante la
evaluacion del cumplimiento de los requisitos de la NTC-1SO 9001:2000.

Este Diagndstico se realizo involucrando Unicamente los puntos de la Norma que

aplicaran al Proceso Financiero y se complet6 el dia 6 de marzo de 2007.

4.3.1 Programacion del Diagndstico

» Responsables: Estudiantes Lideres del SGC del Proceso Financiero, autoras

de este proyecto.

= Fecha de ejecucion y andlisis del Diagnéstico: Febrero 10 a Marzo 06 de
2007.

» Metodologia de elaboracion del Diagnostico: La metodologia que se utilizd
para elaborar el Diagnostico consistio en el disefio y aplicacién de una lista de
verificacion (Anexo A), basada en afirmaciones sobre la NTC ISO 9001:2000.
La lista de verificacion recibié el nombre de “Encuesta para la realizacion del

Diagnéstico al SGC del Proceso Financiero™

, ¥ fue entregada a algunos de los
funcionarios pertenecientes a la Division Financiera, una vez determinado el
tamafo de la muestra. Los criterios de evaluacion utilizados se describen en la

Tabla 6.

2 Adaptada de la Guia de Diagnostico para Implementar el Sistema de Gestién de la Calidad bajo
la Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica NTCGP 1000:2004. Bogota: Septiembre de
2006. p. 25-52.
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Tabla 6. Escala de Valoracion del Diagnéstico

0 No Sabe

1 No se cumple

2 Se cumple insatisfactoriamente
3 Se cumple aceptablemente
4 Se cumple en alto grado

5 Se cumple plenamente

Fuente: Guia de Diagndstico para Implementar el SGC bajo la NTCGP 1000:2004

» Determinacién del tamafio de la muestra: Para seleccionar el tamafio
muestral se utilizé el Muestreo a Juicio. Las personas a entrevistar fueron
seleccionadas por el Lider del Proceso Financiero bajo su propio criterio y
experiencia, considerando que debian ser funcionarios de diferentes areas,
claves, conocedores de la Division Financiera, lideres para gestionar los
procesos, y con algun grado de conocimiento acerca de los sistemas de gestién
de calidad y de la NTC ISO 9001:2000.

De esta forma fueron seleccionadas 22 personas clave del Proceso Financiero,
guienes representaban el 40% de la Poblacién Total.

4.3.2 Ejecucion del Diagnostico

En esta fase se entregaron las listas de verificacion a los 22 funcionarios
seleccionados previamente, se les proporcionaron instrucciones precisas de la
forma como deberia ser completado el documento y se resolvieron inquietudes en
forma individual.

Una vez aplicadas las listas de verificacion, se recopilé la informacion y se
tabularon los datos, proceso que dio como resultado el resumen de la Tabla 8, en
la cual se muestra cada requisito aplicable de la NTC ISO 9001:2000 al Proceso

Financiero, el puntaje obtenido y las observaciones pertinentes.
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Para obtener el puntaje por pregunta se emple6 como referencia la Escala de

valoracion del Diagnéstico, aplicando los siguientes pasos:

1. Se definié la frecuencia de cada valor de la escala por pregunta.

2. Se dividi6 cada frecuencia por el niamero total de encuestas aplicadas para
obtener un porcentaje.

3. Se multiplic6 cada valor de la escala por el porcentaje determinado en el paso
anterior, con el fin de hallar un valor parcial para cada uno.

4. Se sumaron los valores parciales para obtener el puntaje de cada una de las

preguntas.

El puntaje total obtenido para cada pregunta se ubicard en el rango que
corresponda segun la Tabla 7, en la cual se definen cuatro criterios como
valoracion cualitativa del puntaje obtenido.

Tabla 7. Criterios cualitativos de valoracion

... Rango | Criterio |

Puntaje Total entre 0,00y 1,99 | Inadecuado

Puntaje Total entre 2,00y 2,99 Deficiente

Puntaje Total entre 3,00y 3,99 | Satisfactorio

Puntaje Total entre 4,0 y 5,00 Adecuado

Fuente: Adaptado de: Guia Diagnostico para Implementar el SGC bajo la NTCGP
1000:2004

A continuacion se presenta el resumen del Diagnéstico Situacional del Proceso
Financiero mediante la evaluacion del cumplimiento de los requisitos aplicables de
la NTC ISO 9001:2000.
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Tabla 8. Diagnéstico situacional del Proceso Financiero

b | DIAGNOSTICO SITUACIONAL DEL PROCESO FINANCIERO

NORMA TECNICA COLOMBIANA 1SO 9001: 2000

S |_ w
R i 2
g 2lg £ Afirmaciones E OBSERVACIONES
0w aols2 =
s0|z= )
8 a
4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
4.1 Requisitos Generales
L o Aunque la Divisibn Financiera se encuentra
Estan identificados los subprocesos iad Secci -
1 |A |que le permiten al Proceso Financiero | 2,14 organizada _por Secciones, no se - tienen
8 o ' CLARAMENTE definidos los subprocesos que le
cumplir su propoésito ) . > .
permiten cumplir su propdsito.
. . Considerando que no se han definido los
Se ha determinado la secuencia e ; o .
2 B ; - 1,55 | subprocesos, no se ha identificado su secuencia e
interrelacion de esos subprocesos ; A
interaccion.
Los métodos y criterios requeridos . o . .
S No existen criterios y métodos exhaustivos para
para asegurar la operacioén y el control .
3 |C . - . 2,00 | asegurar que la operacion y control del Proceso
eficaz del Proceso Financiero ya ; ; )
, o Financiero sea eficaz.
estan definidos
Hay disponibilidad de informacién y Hay disponibilidad de informacion mediante el SIF, y
4 | D |recursos para apoyar la operacion y el | 3,05 | existen los recursos humanos, fisicos y tecnologicos
seguimiento del Proceso Financiero necesarios para el desarrollo del Proceso.
No se han definido indicadores que permitan
5 |E Se realiza seguimiento y medicién al 145 evaluar la gestion del Proceso, ni mecanismos
Proceso Financiero ' eficaces que permitan realizar seguimiento y
medicion.
Se implementan las  acciones
6 |E necesarias para alcanzar lo 168 El Proceso Financiero no planifica su operacién con
planificado y la mejora continua del | ™ base en el mejoramiento continuo.
Proceso Financiero
4.2 Requisitos de la Documentacién
4.2.1 | Generalidades
7 1A La politica y los objetivos de calidad 0.95 La Universidad Industrial de Santander no tiene
estan documentados ' definidos la Politica y los Objetivos de Calidad.
8 |B |Existe un Manual de Calidad 0.95 No se .ha elaborado el Manual de Calidad de la
Universidad.
Se han elaborado los procedimientos
documentados exigidos por esta
9 |c 28:1?:3 g(éontrrgl istr(z)es dC%cnli:glentgzi 109 En la Universidad no existen los 6 procedimientos
9 ! . ' minimos exigidos por la NTC 1SO 9001:2000.
producto no conforme, acciones
correctivas, acciones preventivas,
auditorias internas de calidad)
Se han elaborado otros documentos Existen procedimientos y un manual de inventarios,
(manuales, procedimientos, sin embargo esta  documentacion esta
instructivos, guias, protocolos) que le desactualizada y no es conocida por todo el
10 [D |permitan al Proceso Financiero | 2,64 | personal del Proceso Financiero, por lo tanto, no es
asegurarse de la eficaz planificacion, una herramienta que le permita asegurarse de la
operacion 'y control de sus eficacia en la planificaciéon, operacion y control de
subprocesos los subprocesos.
Se diligencian y conservan los Existen registros del Proceso, pero no son los
11 |E |registros exigidos por la NTC ISO | 1,18 | suficientes de acuerdo con lo exigido por la NTC
9001:2000 1SO 9001:2000.
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4.2.3 | Control de Documentos
Existe un procedimiento documentado No esta definido un procedimiento que incluya la
12 | |Que incluya la aprobacic').n. de los 0.95 aprobacion de documentos, sin embargo,.la mayoria
documentos  para  verificar la| ' del personal conoce los pasos a seguir para su
suficiencia antes de la edicion. emision.
Existe un procedimiento documentado No existe un procedimiento documentado que defina
13 |B | que incluya la revisién, actualizacion y | 0,91 | los controles para la actualizacién y reaprobacion de
reaprobacion de los documentos. documentos.
En el Proceso Financiero, los cambios en los
) - documentos no se socializan al personal de la
Existe un procedimiento documentado L ; :
- - e Divisién Financiera responsable de su manejo, y no
14 | C |que incluya la identificacion de los| 0,91 . e .
] o existe un procedimiento documentado a nivel
cambios y la revision vigente. SN - e o .
institucional para asegurar la identificacion de dichos
cambios, ni la revision vigente.
Existe un procedlmlentq q0 cumentado No existe un procedimiento documentado. A través
que incluya la disponibilidad en los . -
. de la intranet es posible consultar los documentos,
15 |D |puntos de uso de las versiones|0,95] _. iy :
: . sin embargo, no se controla que la version publicada
pertinentes de la documentacion e
. hasta corresponda a la dltima.
aplicable.
Existe un procedimiento documentado
16 | |9Y¢ incluya los mecanismos Para| 1,00 | No existe este procedimiento.
asegurar la legibilidad y la facil
identificacion de los documentos.
Existe un procedimiento documentado .
: . Los documentos de origen externo son claramente
que incluya mecanismos para : ; - e
. N reconocibles y tienen una trayectoria definida dentro
17 |F |asegurar la identificacion de los|1,00 - . . :
de la Universidad, sin embargo no existe un
documentos externos y el control de .
Y procedimiento documentado.
su distribucion.
Existe un procedimiento documentado
que incluya la prevencién contra el No se ha hecho un andlisis de qué documentos
18 |G |uso no adecuado de los documentos | 0,91 | podrian estar obsoletos, ni existe un procedimiento
obsoletos, y la identificacion de documentado que defina estas actividades.
aquellos que se conservan.
4.2.4 | Control de los Registros
Los registros proporcionan evidencia
19 de la conformidad y eficacia del|1,23
Sistema de Gestion de la Calidad. Existen algunos registros del Proceso Financiero,
) — pero no existe un procedimiento documentado que
Existe un procedimiento QOcumentfafio defina los controles necesarios para la identificacion,
para ) la |dent|f|cac!9n, almacenamiento, proteccion, recuperacion, tiempo
20 almacen,amlgnto, recuperacion, 0,95 | de retencion ni disposicién final de los mismos.
proteccion, tiempo de conservacion, y
disposicion de los registros
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5.2 Enfoque al Cliente
. Se identifican algunos de los requisitos del cliente
Se determinan y cumplen los > - .
L . en la prestacion del servicio, pero no estan
21 requisitos del cliente para lograr su|2,27 . . ™
: - definidos los mecanismos para verificar su
satisfaccion .
cumplimento.
5.4 Planificacion
5.4.1 | Objetivos de la Calidad
Se han establecido objetivos de la
22 calidad para las funciones y niveles | 0,95
pertinentes de la Universidad
23 Incluyen compromisos para cumplir 105 No se han establecido los objetivos de la calidad a
los requisitos del producto y/o servicio | ™’ nivel institucional.
Los objetivos de la calidad son
24 mensurables y consistentes con la| 0,82
politica de la calidad
6 GESTION DE LOS RECURSOS
6.1 Provisidon de Recursos
Se determinan roporcionan los La Division Financiera ha asignado recursos para la
y prop implementacién del SGC, considerandolo dentro del
recursos necesarios para L M :
. . Plan de Gestién del afio 2007, sin embargo, el
25 |A |implementar y mantener el Sistema| 1,55 . -
- : . puntaje refleja que hasta el momento no es de
de Gestion de la Calidad y mejorar o
- S conocimiento por todo el personal del Proceso
continuamente su eficacia ; . . -
Financiero la implementacion de un SGC.
Se determinan y proporcionan los Considerando que los requisitos del cliente no han
recursos necesarios para aumentar la sido plenamente definidos, los recursos que deben
26 |B . L ; . 2,05 .
satisfaccion del cliente mediante el destinarse para asegurar el aumento de su
cumplimiento de sus requisitos satisfaccion no han sido determinados eficazmente.
7 REALIZACION DEL PRODUCTO O PRESTACION DEL SERVICIO
7.1 Planificacién de larealizacion del producto o la prestacion del servicio
Estan planificados los procesos Aunque existe cierta planificaciéon para la ejecucion
27 necesarios para la realizacion del | 2,09 |de las actividades, no existe planificacion por
producto o la prestacion del servicio. procesos para la prestacion del servicio.
Existe cierta planificacion de las actividades y en lo
Los procesos se desarrollan de posible éstas se desarrollan de acuerdo a lo
28 e 2,14 o . . .
acuerdo a lo planificado. planificado, sin embargo existe la necesidad de
realizar una adecuada planificacion por procesos.
La planificacion de la realizacion del
producto o la prestacion del servicio La planificacién de la prestacion del servicio no es
29 es consistente con los requisitos de | 1,59 | consistente con los requisitos de otros procesos
los otros procesos del Sistema de debido a que éstos no han sido definidos adn.
Gestion de la Calidad (4.1)
No se han determinado los objetivos de calidad
El Proceso Financiero ha para el producto o servicio prestado por la
30 |A determinado los objetivos de calidad | 1,05 | Universidad en general, por lo tanto, el Proceso
para el producto o servicio Financiero no ha definido las directrices que le
aplican en la prestacion del servicio.
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El Proceso Financiero ha Se proporcionan recursos especificos para la
determinado la  necesidad de prestacion del servicio, y se cuenta con ciertos
31 |B |establecer procesos documentados y | 2,86 | procedimientos documentados, sin embargo, la
proporciona recursos especificos para mayoria de ellos no reflejan la realidad de la
el producto y/o servicio operacion y se encuentran desactualizados.
El Proceso Financiero ha . o
. L En la mayoria de los casos se verifica que el
determinado las actividades de - L )
o o o servicio prestado corresponda a lo solicitado, sin
32 | C | verificacion, validacion, seguimiento e | 2,14 . A L .
) i 7 embargo no se realiza validacion, inspeccion ni
inspeccion para el servicio y los Y -
o= 9 seguimiento de este servicio.
criterios para su aceptacion
La organizacion ha determinado los Existen registros de las actividades que se realizan
33 |D registros necesarios para evidenciar 186 | &N la Division Financiera, pero no existen registros
que los procesos y el producto y/o| ™’ del cumplimiento de los requisitos de acuerdo al
servicio cumplen con los requisitos SGC.
7.2 Procesos relacionados con el Cliente
7.2.1 |Determinacion de los requisitos relacionados con el producto y/o servicio
El Proceso Financiero ha determinado
los requisitos especificados por el Cuando el cliente es un Organismo de Control
34 |A , . - i 2,23 . ; ;
cliente, incluyendo disponibilidad, interno o externo, el Proceso Financiero ha
entrega y apoyo. determinado en forma adecuada sus requisitos. No
El Proceso Financiero ha determinado obstante, si se trata de otro tipo de cliente, no se
35 | B los requisitos no especificados por el 1091 han identificado claramente los requerimientos
cliente, pero necesarios para la|™ relacionados con el servicio que se le presta.
utilizacion prevista o especificada.
. . . Considerando que el Proceso Financiero se rige por
El Proceso Financiero ha determinado g 9 s gep
. . normatividad interna y externa, los requisitos legales
36 | C |[los requisitos legales y reglamentarios | 4,00 . .
X S y reglamentarios se encuentran muy bien
relacionados con el servicio. ) o
identificados.
Se han determinado otros requisitos . . . -
] No existe claridad sobre requisitos adicionales
37 |D [relacionados con el producto y/o|2,41 - . -
o relacionados con la prestacion del servicio.
servicio.
7.2.2 | Revision de los requisitos relacionados con el producto y/o servicio
Se revisan y aseguran los requisitos En cada area del Proceso Financiero se revisan
38 |A relacionados con el servicio antes que 268 algunos requisitos antes de proceder con la
el Proceso Financiero se comprometa | =’ prestacion del servicio, sin embargo estos requisitos
a proporcionarlos al cliente. no siempre se encuentran claramente definidos.
Se asegura que estan resueltas las Debido a que los requisitos no estan claramente
diferencias que pudieran existir entre definidos, ni expresados por los clientes (a
39 |B |[los requisitos definidos y los| 2,50 | excepcion de los Organismos de Control internos y
expresados previamente por el externos), resulta dificil disipar las diferencias que
cliente. pudieran existir entre ellos.
. . La Division Financiera cuenta con personal,
El Proceso Financiero se asegura que . ) P -
- X - infraestructura, equipos y tecnologia suficientes
40 |C |tiene la capacidad para cumplir con | 3,00 Ly ;
. e para prestar un servicio adecuado, sin embargo, los
los requisitos definidos L 3 ;>
requisitos no estan claramente definidos.
Se conservan registros de los .
- A la fecha se conservan algunos registros que
resultados de la revision de los . . : X .
o - evidencian las operaciones del Proceso Financiero,
41 requisitos  relacionados con el|2,09]| . . L
o . sin embargo no se registra claramente la revision de
producto y/o servicio y de las acciones o -~
L . los requisitos del servicio prestado.
gue en esta revision se originen.
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Aunque se cuenta con algunos procedimientos
Cuando hay cambios en los documentados, el hecho de que la mayoria de ellos
requisitos, se modifica la estén desactualizados, es evidencia de que no se
42 documentacion y se asegura que el |2,32 | modifica adecuadamente la documentacion cuando
personal sea consciente de estas se presentan cambios en los requisitos, ni se
modificaciones. asegura que el personal conozca dichas
modificaciones.
7.2.3 | Comunicacion con el Cliente
Se han determinado e implementado . . S
; - - Existen medios para la comunicacion con los
disposiciones  eficaces para la ! )
43 | A N . . 2,50 | clientes, pero no son eficaces para capturar y
comunicacion con los clientes relativas . 2 L .
. - - proveer informacion sobre la prestacion del servicio.
a la informacién sobre el servicio.
. . Los clientes pueden utilizar diferentes medios de
Se han determinado e implementado o )
. . - comunicacién (memorando, entrevista personal,
disposiciones  eficaces para la . h
T A . teléfono, entre otros), para realizar consultas,
44 | B | comunicacién con los clientes relativas | 3,05 - o
- solicitudes y modificaciones. No obstante, estos
a las consultas, contratos, solicitudes y . " .
e medios no son controlados y podrian no ser los mas
modificaciones. .
eficaces.
Se han determinado e implementado
disposiciones  eficaces para la
comunicacion con los clientes relativas No existe un mecanismo eficaz para el tratamiento
45 [C |a su retroalimentacion, incluyendo | 1,86 | de quejas, percepciones y sugerencias por parte del
reclamaciones, quejas, percepciones y cliente.
sugerencias. (Posterior a la prestacion
del servicio)
7.5 Produccion y prestacion del servicio
7.5.1 | Control de la produccion y la prestacién del servicio
Se lleva a cabo una planificacion de la prestacion
Se planifican las  condiciones del servicio, y existen ciertas condiciones bajo las
46 controladas bajo las cuales se debe | 2,68 | cuales se debe actuar, sin embargo, no se han
producir o prestar el servicio. establecido los mecanismos de control necesarios
para la prestacion de un servicio eficaz.
L L - Considerando que la planificacion de las
La produccion o prestacion del servicio . . -
. e condiciones controladas es deficiente, la prestacion
47 se lleva a cabo bajo estas condiciones | 2,59 g ) : .
; " del servicio no siempre tiene lugar bajo estas
controladas que han sido planificadas o
condiciones.
Las condiciones controladas incluyen
a8 | A informaciébn que  especifica las 209 Las caracteristicas del servicio no estan claramente
caracteristicas del producto y/o|™’ definidas a lo largo del proceso.
servicio (por ejemplo: fichas técnicas)
- . Los procedimientos para la prestacion de los
Las condiciones controladas incluyen - - . .
. P . . servicios del  Proceso  Financiero  estan
la disponibilidad de instrucciones de . .
49 |B - . oo - 2,41 | documentados y publicados en la pagina web de la
trabajo (por ejemplo: instructivos, ; - f . o p
. Universidad, sin embargo, la informacion alli
guias, manuales, protocolos) . . -
consignada esta desactualizada.
La Division Financiera cuenta con los equipos de
Las condiciones controladas incluyen cOmputo necesarios para el desarrollo del Proceso
50 | C | equipo apropiado para la produccion o | 3,05 | Financiero. No obstante, en las cajas de Tesoreria
prestacion del servicio no disponen de lectores de codigo de barras,
instrumentos necesarios para agilizar la operacion.
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Aunque se dispone del Sistema de Informacion
Las condiciones controladas incluyen Financiero, el cual permite realizar el seguimiento
51 |D |la disponibilidad y uso de equipos|1,77|de las cuentas, esta herramienta esta siendo
para la medicion y seguimiento. subutilizada en el seguimiento de las demas
operaciones y actividades del Proceso Financiero.
Las condiciones controladas incluyen . .
> > = No se han implementado los mecanismos de
52 |E |la implementacion de actividades de | 1,32 e N
g seguimiento y medicion.
seguimiento y medicion.
Las condiciones controladas incluyen
53 |F las actividades para la liberacion y 168 No se realiza seguimiento después de la prestacion
entrega, y posteriores a la entrega del | ™ del servicio.
producto y/o servicio.
7.5.3 | ldentificacion y trazabilidad
El Sistema de Informacion Financiero (SIF) le
Se identifica el producto a través de permite no sélo a la Divisibn Financiera,
54 las etapas de produccion y prestacion | 3,05 | responsable del Proceso Financiero, sino a las
del servicio. UAA, identificar el estado y etapas en que se
encuentran las cuentas.
Se identifica el estado del producto . .
- No se han implementado los mecanismos de
55 con respecto a los requisitos de|1,73 o
= seguimiento y medicion.
medicién y seguimiento.
Cada servicio prestado por el Proceso Financiero
Se controla v registra la identificacion es Unico, y por lo tanto, existe cierto grado de
56 e y reg - 3,14 | identificacién del mismo. Sin embargo, hasta el
Unica de producto y/o servicio. ; . o
momento no se controla dicha identificacion en
forma eficaz.
7.5.5 |Preservacion del producto y/o servicio
En el caso de los Organismos de Control internos y
externos, para los cuales se tienen identificados
Se preserva la conformidad del ciertos requisitos, es posible garantizar la
57 producto y/o servicio hasta el destino | 3,05 | conformidad del producto hasta su destino final.
previsto. Para los otros clientes no es posible garantizar el
cumplimiento de sus requisitos puesto que no estan
identificados.
La preservacion del producto y/o . . o
servicio incluye la identificacion, el 282 Se cumple en .Ia} med|da, én que se |dgnt|f|ca ,el
58 manejo, el almacenamiento y| " estadq d_el servicio a traves del SIF y existe algin
proteccion. conocimiento en el manejo de archivos, pero no
estdn documentadas las condiciones bajo las
La preservacion del producto y/o cuales la informacién, documentos, archivos y
59 servicio incluye también a las partes | 2,82 | demas, deben ser preservados en la Division
constitutivas del mismo. Financiera.
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8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.1 Generalidades
Estan planificados los procesos de
60 medicién y seguimiento, analisis y|1,23
mejora.
Estan implementados los procesos de
61 medicién y seguimiento, analisis y|1,14
mejora.
Los procesos de medicién,
seguimiento, analisis y mejora
62 1A demuestran la conformidad del 1,18
producto y/o servicio.
Los ~ procesos de  medicion, Actualmente no  estan  establecidos  ni
63 | B seguimiento, ana"_S'S y mejora) o | implementados los procesos de seguimiento,
aseguran la conformidad del Sistema | ™ medicién, andlisis y mejora necesarios para
de Gestion de la Calidad. asegurar la mejora continua de la eficacia del
o SGC en el Proceso Financiero.
Los procesos de medicién,
seguimiento, analisis y mejora
64 |C |permiten la mejora continua de la| 1,05
eficacia del Sistema de Gestion de la
Calidad.
Los procesos de medicién,
seguimiento, analisis y mejora
65 comprenden la determinacion de los 105
métodos aplicables, incluidas las|™
técnicas estadisticas y el alcance de
su utilizacion.
8.2 Seguimiento y medicién
8.2.1 | Satisfaccion del Cliente
Se hace seguimiento de la percepcion
66 del cliente respecto al cumplimiento 109
de sus requisitos por parte del|™ En el Proceso Financiero no se han desarrollado
Proceso Financiero mecanismos ni herramientas eficaces para
Se establecieron los métodos para identificar la percepcion del cliente.
67 obtener la informacion de la|1,00
satisfaccion del cliente.
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Auditoria interna de calidad

)]
(o]

Se llevan a cabo a intervalos
planificados las auditorias internas al
Sistema de Gestion de la Calidad.

0,95

69

En las auditorias internas de calidad
se determina si el sistema es
conforme con la norma ISO
9001:2000, con las disposiciones
planificadas y con los requisitos del
sistema de gestion de la calidad
establecidos por el Proceso
Financiero.

0,95

70

En las auditorias internas de calidad
se determina si el Sistema de Gestion
de la Calidad se ha implementado y
se mantiene de manera eficaz.

0,95

71

Las auditorias internas de calidad se
planifican y programan considerando
el estado y la importancia de los
procesos y las areas por auditar.

0,91

72

Las auditorias internas de calidad se
planifican y programan considerando
los resultados de auditorias previas.

0,95

73

Se define el alcance, frecuencia y
metodologia de las auditorias internas
de calidad.

0,91

74

Las auditorias internas de calidad las
realiza personal independiente a las
areas auditadas, asegurando su
objetividad e imparcialidad.

0,91

75

Existe un procedimiento documentado
que incluya la responsabilidad y
requisitos para planificar y realizar las
auditorias  internas de calidad,
registrar los resultados e informar de
los mismos.

0,86

76

La direccion responsable del area
auditada adopta acciones correctivas
sobre las deficiencias encontradas,
sin demora injustificada.

0,91

77

Las actividades de seguimiento a las
auditorias incluyen la verificacion de
las acciones correctivas tomadas y el
reporte del resultado de esta
verificacion

0,91

78

Se conservan registros de los
resultados de las auditorias internas

0,91

Debido a que no se ha implementado un Sistema
de Gestion de la Calidad en la Universidad y
tampoco en el Proceso Financiero, no se han
realizado auditorias internas, no existe un
procedimiento documentado, ni se conservan
registros de los resultados de dichas auditorias.
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8.2.3 | Seguimiento y medicion de los procesos
Se aplica un sistema de evaluaciéon
apropiado para el seguimiento v,
79 cuando sea aplicable, para la|1,05
medicion de los procesos del Sistema
de Gestion de la Calidad. No existen métodos de seguimiento y medicion.
Se efectlan correcciones y se toman
80 acciongs correctivas, segun sea 118
conveniente, cuando no se alcanzan| ™’
los resultados planificados.
8.3 Control de producto y/o servicio no conforme
81 Se identifica el producto y/p servicio No se ha identificado formalmente el producto y/o
no conforme para prevenir uso o|2,45 o ) -
: : servicio no conforme del Proceso Financiero.
entrega no intencional.
Existe control de los productos y/o servicios que
pudieran no estar cumpliendo con los requisitos de
Se controla el producto y/o servicio no los Organismos de Control internos y externos,
82 conforme para prevenir uso o entrega | 2,32 | pero no existe un control eficaz de aquellos que
no intencional. van dirigidos hacia los otros clientes del Proceso
Financiero (UAA, Estudiantes, Comunidad UIS,
proveedores, entre otros).
Se ha documentado un procedimiento
que defina los controles, las N ist dimiento d tad
83 responsabilidades y  autoridades | 1,00 0 €xXiSte un procedimiento documentado para
- - realizar este tipo de controles.
relacionadas con el tratamiento del
producto y/o servicio no conforme.
Se hace tratamiento de los productos
y/o servicios no conformes mediante
la definicion de acciones para eliminar En ciertos casos se identifican las no
84 |ab,c|la no conformidad detectada 6| 1,59 |conformidades y se corrigen en el momento en
autorizar su uso bajo concesién 6 que ocurren.
definir acciones para impedir su uso o
aplicacién
Cuando se autoriza el uso, aceptacion Las no conformidades que son identificadas, en la
bajo concesion de un producto no mayoria de los casos son menores y es posible
85 conforme, esto lo hace una autoridad | 1,86 | corregirlas en forma inmediata. En caso de que se
pertinente en la entidad o el cliente, presenten no conformidades graves, no estan
cuando sea aplicable. definidas las acciones a seguir.
Se conservan registros de la
naturaleza de las no conformidades y No se mantienen registros de la naturaleza de las
86 de cualquier accion tomada | 1,45 | no conformidades ni de las acciones tomadas para
posteriormente, incluidas las tratarlas.
concesiones
L duct id t Los productos y/o servicios que tengan alguna
87 0S productos corregidos se someten 2,09 | correccion, son revisados nuevamente por el
a una nueva verificacion
personal responsable.
Se adoptan acciones apropiadas,
respecto a las consecuencias de la no Hasta el momento no existen acciones definidas a
88 conformidad detectada, cuando el|1,86|seguir en cuanto a las consecuencias de no
producto estda en uso o ya fue conformidades en el servicio.
entregado.
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Analisis de Datos

89

Se determina cuédles son los datos
apropiados para demostrar la
conveniencia y eficacia del Sistema
de Gestion de la Calidad y para
evaluar donde se puede realizar la
mejora continua.

1,05

90

Se recopilan los datos apropiados
para demostrar la conveniencia y
eficacia del Sistema de Gestion de la
Calidad y para evaluar donde se
puede realizar la mejora continua.

1,09

91

Se analizan los datos apropiados
para demostrar la conveniencia y
eficacia del Sistema de Gestion de la
Calidad y para evaluar donde se
puede realizar la mejora continua.

1,05

92

Se incluyen dentro de estos datos,
los datos generados por el sistema
de evaluacion para el seguimiento y
medicién y los generados por otra
fuente.

1,05

No se ha implementado un Sistema de Gestion de
Calidad en la Universidad, por lo tanto no existen
datos para analizar ni para demostrar su eficacia
como herramienta para la mejora continua.

93

El anadlisis de datos proporciona
informaciéon sobre la satisfaccion del
cliente.

1,00

No existen datos que permitan determinar la
satisfaccion del cliente del Proceso Financiero.

94

El anadlisis de datos proporciona
informacién sobre la conformidad con
los requisitos del producto y/o
servicio.

1,09

La Division Financiera, responsable del Proceso
Financiero, no maneja actividades de seguimiento
y medicién, y tampoco realiza andlisis de datos
para evaluar los requisitos del producto y/o
servicio.

95

El anadlisis de datos proporciona
informacién sobre las caracteristicas
y tendencias de los procesos y de los
productos y/o servicios, incluyendo
las oportunidades de tomar acciones
preventivas.

1,27

96

El anadlisis de datos proporciona
informacioén sobre los proveedores

1,23

No se lleva a cabo el andlisis de datos.

Mejora

8.5.1

Mejora Continua

97

La mejora continua del Sistema de
Gestion de Calidad incluye aspectos
tales como: la politica de calidad,
objetivos de calidad, resultados de
auditorias  internas de calidad,
andlisis de datos, acciones
correctivas y preventivas y la revision
por la direccion.

0,95

No existe un proceso de mejora continua debido a
la inexistencia del SGC, por lo tanto, hasta el
momento no es posible hacer un analisis ni
aplicaciéon de mejoras.
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8.5.2 | Accién Correctiva
Se eliminan las causas de las no
98 conformidades para que no vuelvan a | 1,45
ocurrir . . 3 »
El Proceso Financiero no efectla una evaluacion
Son apropiadas las  acciones exhaustiva de las causas de las no conformidades.
99 correctivas, a los efectos de las no| 1,32
conformidades encontradas.
Existe un procedimiento documentado No existe un procedimiento que especifique el
a |que defina los requisitos para: tratamiento que debe seguirse cuando existe una no
b |identificar las no conformidades, conformidad.
1001 € determinar las causas, evaluar la 0.91 Cuando aparecen no conformidades se hacen las
d |[toma de acciones, determinar e| ' correcciones necesarias pero no se analizan las
e |implementar la accion, registrar los causas. Al implementar las correcciones se verifica
f resultados de la accién y revisar la gue haya solucionado la situacion, sin embargo, no
accion tomada. se hace una revision estructurada.
Se mantienen registros de las . . de | .
101 acciones correctivas tomadas y de|1,23 No se mantienen registros de las acciones
sus resultados adelantadas y sus resultados.
8.5.3 | Acciones Preventivas
Se eliminan las causas de no .
102 conformidades  potenciales  para | 1,36 No se controlan las causas de las no conformidades
. - ' otenciales.
prevenir su ocurrencia. P
Son  apropiadas las  acciones No se han identificado adecuadamente los
103 preventivas, a los efectos de los| 1,32 | problemas potenciales, ni se han establecido
problemas potenciales. acciones preventivas.
Existe un procedimiento documentado
que defina los requisitos para:
a |identificar las no conformidades . . -
b otenciales v sus causas. evaluar la En el Proceso Financiero, no se ha definido un
104 | Fr:ecesidad yde tomar’ acciones | 0.91 procedimiento que le permita al personal determinar
d reventivas. determinar e implementar ' las no conformidades potenciales ni existe una
P RN P cultura de prevencion.
e la accion, registrar los resultados de la
accion y revisar la accion preventiva
tomada.
Se mantienen registros de las I . . .
105 acciones preventivas tomadas y de | 0,86 No se lleva ningln registro de acciones preventivas
sus resultados. ' y sus resultados.
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4.3.3 Resultados y Conclusiones del Diaghostico

Para obtener los puntajes por cada capitulo de la norma, se sumaron los puntajes
de las preguntas correspondientes al capitulo, y se dividieron por el nimero total
de preguntas planteadas para ese capitulo, a fin de obtener el puntaje promedio
gue se observa en la Tabla 9.

Tabla 9. Resultados del Diagnéstico del SGC para el Proceso Financiero

4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 1,17
5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION 1,27
6 GESTION DE LOS RECURSOS 1,80
7 REALIZACION DEL PRODUCTO O PRESTACION DEL SERVICIO | 2,38
8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA 1,19

PUNTAJE TOTAL | 1,61

Fuente: Autoras

Considerando los criterios cualitativos de valoracion definidos en la Tabla 8, se
observa que el resultado general del Diagnéstico del Proceso Financiero se ubica
en un rango inadecuado. Para complementar esta tabla, se realiza el grafico
correspondiente a los datos obtenidos (Figura 8), de manera que se haga posible

visualizar los resultados en una manera mas representativa.

Una vez completado el Diagnostico del Proceso Financiero, se evidencia
claramente la necesidad de implementar un SGC como un mecanismo para el
logro de los objetivos institucionales mediante la satisfaccion de los beneficiarios
del Proceso, y una mejor organizacion al interior de la Division Financiera, en la
medida en que se crea una cultura organizacional de mejoramiento continuo y se
evalla la gestion del Proceso a través de mecanismos eficaces de seguimiento y

medicion; en la misma forma en que se desarrolla una ventaja competitiva frente a
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otras Universidades y se asegura el cumplimiento de requisitos normativos,

legales y gubernamentales.

Figura 8. Resultados del Diagndstico situacional del Proceso Financiero

RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO SITUACIONAL DEL PROCESO
FINANCIERO

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA 5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

7. PRESTACION DEL SERVICIO 6. GESTION DE LOS RECURSOS

O Implementacién del SGC
N\ J
Fuente: Autoras

Es importante mencionar que a partir de este analisis se encuentra que dentro del
Proceso existen debilidades que hay que neutralizar, y fortalezas en las que es
necesario trabajar para robustecerlas, y que favorecerian la implementaciéon de un
SGC.

= Debilidades del Proceso Financiero

— Nulidad en el seguimiento del Proceso mediante indicadores de gestion que
permitan evaluar la eficacia.

— Deficiente conservacion de la informacion actual e histérica.

— Ausencia de espacios para discusion y actualizacion de los cambios en

normatividad, y por ende, en documentos.
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— Fallas en mecanismos especificos de comunicacion y retroalimentacion con
los actores e involucrados en el Proceso para conocer sus necesidades, nivel
de satisfaccién y expectativas que hagan posible el disefio y mejora de los
productos y servicios que agreguen valor al proceso.

— No existe una cultura de mejoramiento continuo.

— Carencia en la identificacion y analisis de riesgos del Proceso Financiero.
Fortalezas del Proceso Financiero

— Compromiso del Lider del Proceso como gestor del plan de mejoramiento.

— Personal comprometido y capacitado para el correcto desempefio de sus
funciones.

— Disponibilidad de sistemas de informacion, hardware y software que facilitan
el flujo de operaciones y mejoran la eficacia del proceso mediante su
constante actualizacién y mantenimiento.

— Iniciativa de implementacion de un SGC.

87



5 PLANIFICACION

Con base en los resultados del diagndéstico, se elaboré un cronograma de trabajo
(Anexo B) que permitio programar las actividades a realizar, a fin de asegurar el
disefio e implementacion eficaz del Sistema de Gestion de la Calidad, mediante el
cumplimiento de los requisitos contenidos en la NTC ISO 9001:2000 que aplicaran
al Proceso Financiero. Sin embargo, debido a los disturbios presentados en la
Universidad, se hizo necesario modificar las fechas y prolongar el cronograma
inicial hasta el mes de octubre (Anexo C).

Para el disefio del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) en los procesos
administrativos de la Universidad Industrial de Santander, la alta direccion de la
Universidad contraté la asesoria de la empresa Strategika, la cual estuvo
encargada de guiar el proceso de implementacion del sistema. El equipo de
trabajo de Strategika estuvo conformado por el Asesor Lider y las Coordinadoras
de Calidad.

5.1 COMITE DE CALIDAD

Para beneficio del proyecto de implementacion del SGC, las directivas
consideraron de vital importancia la creacion de un comité como organismo
encargado de garantizar la operacion de dicho sistema, con base en los requisitos
establecidos por la institucion y enunciados en la norma. La Creacién de dicho
comité se reglament6 en el Acuerdo No. 15 de 2007 emanado del Consejo

Superior, por el cual se define:
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CREACION DEL COMITE DE CALIDAD DE LA UNIVERSIDAD INDUSTRIAL
DE SANTANDER. Créase el Comité de Calidad para el Sistema de Gestion de
la Calidad de la Universidad Industrial de Santander como 6rgano responsable
de fomentar, promover y orientar todas las actividades de la institucion que
afectan la calidad de sus productos y servicios. EI Comité de Calidad
constituye la instancia en la que se atenderan y analizaran los intereses,
necesidades, inquietudes, opiniones y sugerencias de cada proceso de apoyo
de la Universidad.**

El Comité de Calidad de la Universidad Industrial de Santander se conformé de la

siguiente manera:

= El Rector, quien lo preside.

= El Vicerrector Académico, quien lo preside en ausencia del rector.

= El Vicerrector Administrativo, quien actia como secretario técnico.

= El Vicerrector de Investigacion y Extension.

= Un Representante de las unidades de la Vicerrectoria Administrativa.

» Un Representante de las unidades de la Vicerrectoria Académica.

» Un Representante de las unidades de la Vicerrectoria de Investigacion y
Extensién

= Un Representante de las unidades Asesoras de Rectoria.

El Comité de Calidad ejerce las siguientes funciones:

= Formular y actualizar el alcance y las directrices de calidad institucional (politica
y objetivos de calidad), tomando como referente las politicas establecidas en el
Proyecto Institucional.

= Asegurar la conectividad entre los objetivos generales del SGC y los
particulares de cada proceso.

» Apoyar la formulacion de proyectos en materia de calidad para ser incluidos
dentro del plan de gestién institucional.

* UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER. Acuerdo N° 015 de 2007 emanado del Consejo
Superior.
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= Promover que todo el personal se involucre y comprometa con los procesos de
calidad y mejora.

= Realizar seguimiento a los resultados obtenidos en los procesos de calidad y
mejora.

= Determinar las areas criticas a atender con los procesos de calidad y mejora.

= Difundir el resultado del desempefio de los procesos.

= |Impulsar el conocimiento periédico de las necesidades de los beneficiarios y su
nivel de satisfaccién con los servicios que ofrece la Universidad.

= Proponer y promover las acciones necesarias para construir la cultura de
calidad en toda la Universidad.

= Otorgar reconocimiento a los logros obtenidos.

» Informar al Consejo Superior y al Consejo Académico sobre las actividades,
avances y resultados relacionados con el Sistema de Gestion de la Calidad.

= Recomendar el calendario de auditorias internas de calidad anuales para ser
aprobado por el Rector.

= Darse su propio reglamento

» Las demas funciones que sean requeridas.

5.2 GRUPO PRIMARIO

Debido a la magnitud del Sistema de Gestion de Calidad, se hizo necesario,
ademas del Comité de Calidad de la Universidad, la creacion de un grupo primario
dentro del Proceso Financiero, con el fin de asegurar la implementacion del

sistema.
Los integrantes del grupo primario se seleccionaron en conjunto entre las Lideres
de Calidad del SGC del Proceso Financiero y el Jefe de la Divisiébn Financiera. El

propdsito fue conformar un equipo de trabajo multidisciplinario.

El Grupo Primario se integro por:
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El Jefe de la Division Financiera

El Jefe de la Seccién de Presupuesto

El Jefe de la Seccion de Tesoreria

El Jefe de la Seccion de Contabilidad

El Jefe del Grupo de Inventarios

Dos representantes de la Division Financiera
Un funcionario de la Seccién de Presupuesto
Un funcionario de la Seccion de Tesoreria
Un funcionario de la Seccion de Contabilidad
El Responsable de Estampilla PRO — UIS

El Responsable de Cartera

Las estudiantes lideres del Sistema de Gestion de Calidad en el Proceso

Financiero

Bajo la responsabilidad del grupo primario se delegaron las siguientes funciones:

Definir los subprocesos del Proceso Financiero

Aprobar las caracterizaciones de los subprocesos elaboradas por las Lideres de
Calidad del Proceso Financiero en conjunto con el personal.

Tomar decisiones respecto al SGC del Proceso Financiero.

Comunicar a los demés funcionarios de la Division Financiera sobre el avance
del SGC

Liderar en su area la implementacion del Sistema de Gestidn de Calidad.

Hacer seguimiento a la implementacion de la documentacion del proceso
Implantar las acciones necesarias para construir la cultura de acciones

correctivas, preventivas y de mejora

Las Lideres de Calidad del Proceso Financiero fueron las encargadas del disefio,

documentacion e implementacion del SGC a nivel del Proceso Financiero;

soportado mediante un mejoramiento del proceso y la realizacion de
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capacitaciones. De igual forma, fueron las responsables de la realizacién de las
reuniones del Grupo Primario y de la socializacién de las directrices emitidas por el
Comité de Calidad de la Universidad.

5.3 ALCANCE Y EXCLUSIONES

5.3.1 Alcance

El alcance del Sistema de Gestion de Calidad de la Universidad Industrial de
Santander se defini6 como:

Procesos de apoyo a las funciones sustantivas de la Universidad: Gestion de
Investigacion y Extension, Admisiones y Registro Académico, Bienestar
Estudiantil, Biblioteca, Contratacion, Financiero, Talento Humano, Recursos
Fisicos, Servicios Informaticos y de Telecomunicaciones, Gestion Documental,
Recursos Tecnoldgicos, Comunicacién Institucional, Juridico, Gestion Cultural y
Relaciones Interinstitucionales de Intercambio Académico.

5.3.2 Exclusiones

En el desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad a nivel institucional no se
presentan exclusiones de la Norma Técnica Colombiana ISO 9001 versién 2000.

5.4 POLITICA Y OBJETIVOS DE LA CALIDAD

5.4.1 Politicade Calidad

La elaboracion de la politica de calidad del Sistema Gestion de Calidad de la
Universidad Industrial de Santander inici6 con el estudio de las trece politicas
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generales del Proyecto Educativo Institucional (PEI), las cuales se listan a

continuacion:

= Construccion de La Comunidad Universitaria

= Responsabilidad Social

» Cultura de la Investigacion

= Desempeiio Integral de los Docentes

= Mejoramiento de la Calidad y Pertinencia de los Programas Académicos
= Pedagogia para la Formacion Integral

= Eficacia y Eficiencia de las Acciones Universitarias
= Ampliacion de Cobertura

= La UIS: Proyecto Cultural

» |nternacionalizacion

= Relacion Permanente con los Egresados

= Politica Financiera

= Politica Organizacional

Siendo las politicas de la Eficacia y Eficiencia de las Acciones Universitarias, la
UIS: Proyecto Cultural, Internacionalizacion, Politica Financiera y la Politica
Organizacional, aquellas que tenian una relacion directa con los procesos de

apoyo.
Paralelamente, se identificaron los principales atributos de calidad de cada uno de

los procesos (Ver Tabla 10), lo que permitié determinar los puntos clave que debia
incluir la Politica de Calidad Institucional.
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Tabla 10. Atributos de Calidad de los Procesos de Apoyo

DIRECCION
INSTITUCIONAL

UAA
Comunidad Universitaria

Oportunidad en el servicio y asertividad en la
comunicacion. Eficiencia, eficacia y efectividad en el
cumplimiento de directrices organizacionales.

PLANEACION
INSTITUCIONAL

UAA
Comunidad Universitaria

Oportunidad en el servicio y asertividad en la
comunicacién. Asesoria confiable y asertiva.

GESTION DE LA
CALIDAD
ACADEMICA

Entes Externos
Unidades Académicas
Comunidad Universitaria

Oportunidad en el servicio y asertividad en la
comunicaciéon. Asesoria confiable y asertiva para el
desarrollo de los procesos de acreditacion y registro
calificado.

GESTION DE LA
CALIDAD
ADMINISTRATIVA

UAA
Comunidad Universitaria

Oportunidad en el servicio y asertividad en la
comunicacién. Asesoria confiable y asertiva para el
desarrollo de los procesos de apoyo.

SEGUIMIENTO
INSTITUCIONAL

Comunidad Universitaria
UAA

Entes Externos y de
Control

Oportunidad en el servicio y asertividad en la
comunicacién. Confiabilidad. Objetividad.

ADMISIONES Y
REGISTRO
ACADEMICO

Sociedad

Comunidad Universitaria
UAA

Entes Externos

Oportunidad en el servicio y asertividad en la
comunicacioén. Informacién académica oportuna,
confiable y segura.

COMUNICACION
INSTITUCIONAL

Sociedad
Comunidad Universitaria

Oportunidad en el servicio y asertividad en la
comunicacioén. Informacién veraz, objetiva y oportuna.

Oportunidad en el servicio y asertividad en la
comunicacién. Contratacién oportuna de acuerdo con

CONTRATACION UAA P -
especificaciones y a precios de mercado.
Transparencia.
Sociedad Oportunidad en el servicio y asertividad en la

FINANCIERO

Comunidad Universitaria
UAA
Organismos de Control

comunicaciéon. Administracién adecuada de los
recursos. Informacién confiable, veraz y oportuna.
Transparencia en el manejo de los recursos.

GESTION DE LA
INVESTIGACION Y LA

Sociedad
Comunidad Universitaria

Oportunidad en el servicio y asertividad en la
comunicacién. Asesoria confiable y asertiva para el

EXTENSION UAA desarrollo de proyectos de investigacion.
GESTION Comunidad Universitaria Oportunidad y amabilidad en el servicio.
DOCUMENTAL UAA Informacién confiable, veraz y oportuna.
Oportunidad en el servicio y asertividad en la
JURIDICO UAA comunicacién. Asesoria juridica confiable, oportuna y
asertiva.
Sociedad Oportunidad en el servicio y asertividad en la

RECURSOS FisICOS

Comunidad Universitaria
UAA

comunicaciéon. Asesoria confiable, oportuna y asertiva.
Efectividad y oportunidad en el desarrollo del servicio.

RECURSOS
TECNOLOGICOS

Sociedad
Comunidad Universitaria
UAA

Oportunidad en el servicio y asertividad en la
comunicacién. Asesoria confiable, oportuna y asertiva.
Efectividad y oportunidad en el desarrollo del servicio.

RELACIONES
INTERISTITUCIONALES
DE INTERCAMBIO

Sociedad
Comunidad Universitaria

Oportunidad en el servicio y asertividad en la
comunicacién. Acceso a informacién actualizada.
Acompafiamiento oportuno y eficaz.

ACADEMICO
SISTEMAS DE g(())(r:;?‘lcrll’cil:ad Universitaria cooprg Ltrl: in(:l.'(ij(’fi((:'l)r(13 " gtl) Sﬁ:éﬁlgé):\:iem}g:r?ggnér|1&confiable
INFORMACION ) P y !

UAA

oportuna y segura. Cumplimiento de requisitos.
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Finalmente, el dia 8 de junio de 2007, el Comité de Calidad establecié la Politica
de Calidad:

“La Universidad Industrial de Santander esta comprometida con la eficacia, la
eficiencia y el mejoramiento continuo de los procesos de apoyo a la docencia, la
investigacion y la extension, en consonancia con el Proyecto Institucional, para
lograr la satisfaccion de las necesidades de sus beneficiarios. Promueve para ello
una cultura de calidad basada en el autocontrol, la oportunidad en el servicio y la

asertividad en la comunicaciéon de todas las acciones universitarias”.

5.4.2 Objetivos de Calidad

La Politica de Calidad proporciona un marco de referencia para establecer los
Objetivos de Calidad. En la Universidad Industrial de Santander cada uno de los
objetivos de calidad se asoci6 a una de las directrices que hace parte de la Politica
de Calidad, tal como se muestra en la Tabla 11.

5.5 MAPA DE PROCESOS

Una vez efectuada la identificacién y la seleccion de los procesos, surge la
necesidad de definir y reflejar esta estructura de forma tal que facilite la

determinacion e interpretacion de las interrelaciones existentes entre los mismos.

La manera mas representativa de hacerlo es a través de un mapa de procesos,
siendo este la representacion grafica de la estructura de procesos que conforman
el Sistema de Gestién de Calidad. La norma ISO 9001:2000 no especifica qué
procesos deben identificarse, por tal razon, organizaciones similares pueden

presentar diferencias entre ellas.
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Tabla 11. Objetivos de Calidad

La Universidad Industrial de Garantizar, en forma adecuada y pertinente,
Santander esta comprometida | el apoyo al desarrollo de los procesos
La Universidad con la eficacia misionales de la UIS
Industrial de Santander
esta comprometida con Gestionar y administrar la capacidad
la eficacia, la eficiencia | la eficienciay disponible de la Universidad para maximizar
y el mejoramiento los resultados de los procesos misionales

continuo de los
procesos de apoyo ala | el mejoramiento continuo de

docencia, la los procesos de apoyo a la Consolidar una cultura de resolucién de
investigacién y la docencia, la investigaciény la | problemas presentes y potenciales en los
extension, en extensién, en consonancia procesos de apoyo
consonancia con el con el Proyecto Institucional,

Proyecto Institucional,

para lograr la para lograr la satisfaccion de Lograr en los beneficiarios una percepcion

satisfaccién de las las necesidades de sus altamente favorable de los productos y
necesidades de sus beneficiarios. servicios ofrecidos por los procesos de apoyo
beneficiarios. Consolidar en los servidores de la
Promueve para ello Promueve para ello una Universidad la apropiacion y empoderamiento
una cultura de calidad | cultura de calidad basada en d g -
e sus actividades para alcanzar los objetivos
basada en el el autocontrol misionales
autocontrol la
oportunidad en el Dar a los beneficiarios productos y servicios
servicio y la asertividad | la oportunidad en el servicio en los tiempos requeridos, acorde a sus
en la comunicacion de necesidades.
todas las acciones
universitarias. y la asertividad en la Proporcionar a los beneficiarios informacion
comunicacion de todas las veraz, clara y respetuosa, que facilite su
acciones universitarias. interaccion con la institucion.

Fuente: Coordinacion de Calidad UIS

El mapa de procesos muestra graficamente la forma en que las actividades de la
organizacion estan relacionadas con los beneficiarios, proveedores y demas
grupos de interés. En la misma forma en que hace posible diferenciar los procesos
clave de los estratégicos y los de soporte.

= Procesos estratégicos: son aquellos que proporcionan directrices a todos los
demas procesos y son realizados por la direccion de la Universidad.

= Procesos clave: corresponden a diferentes areas del servicio y tienen impacto
en los beneficiarios creando valor para éstos. Son las actividades esenciales del

servicio.
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= Procesos de soporte: dan apoyo a los procesos fundamentales que realiza la
Universidad. En otras palabras, son los procesos que ayudan a realizar los

procesos fundamentales.

Teniendo en cuenta estos conceptos, la construccion del mapa de procesos de la
Universidad (Figura 9) se inici6 con la revision del proyecto MECI (Modelo
Estandar de Control Interno) y la realizacién de reuniones con funcionarios de las
diferentes dependencias para conocer las actividades macro de cada una de
estas. A partir de dicha informacion, el 5 de febrero, el Asesor Lider y las
Coordinadoras de Calidad presentan la primera version del mapa de procesos, la
cual fue aprobada por el sefior Rector y posteriormente por el Comité de Calidad
el 16 de febrero. En esta primera version, las actividades desarrolladas en la

Division Financiera se agruparon en el proceso denominado “Gestién Financiera”.

Sin embargo, en reuniones posteriores del Comité de Calidad fueron incluidas
diversas modificaciones al Mapa de Procesos, y finalmente, el 5 de octubre se

aprobo la version final del mismo.

A continuacién se describen cada uno de los Procesos definidos en el Mapa de

Procesos de la Universidad.

= Procesos Estratégicos: El aseguramiento de la calidad de los procesos
estratégicos se considera implicito en la certificacién de los procesos de apoyo,
por lo cual no se encuentran incluidos en el alcance del Sistema de Gestion de
la Calidad de la Universidad.

Estos procesos se dividen en dos macroprocesos: Procesos Estratégicos,
integrados por los procesos de Direccién Institucional y Planeacion Institucional;
y Procesos de Evaluaciéon, del cual hacen parte los Procesos Seguimiento

Institucional y Gestion de la Calidad Académica.
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Figura 9. Mapa de Procesos

UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DESANTANDER
MAPA DE PROCESOS

x x
PROCESOS MISIONALES

Fuente. Coordinacion de Calidad UIS.

= Procesos Misionales: Dentro de los procesos operativos 0 misionales se

encuentran: Docencia, Investigacion y Extensién. Estos procesos mediante la
acreditacion institucional, alcanzaron el visto bueno en cuanto a calidad y

cumplimiento de los requisitos y las necesidades de la Institucién.

= Procesos de Apoyo: Los procesos de apoyo, objeto de la certificacién bajo la
NTC ISO 9001:2000, se muestran a continuacién, especificando, si es el caso,

los subprocesos en los cuales estan divididos.
— Financiero: Presupuesto, Tesoreria, Inventarios y Contabilidad.

— Talento Humano: Seleccién, Vinculacién e Induccién del Personal; Desarrollo

Humano; Administraciéon de la Compensacién; y Salud Ocupacional.
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5.6

Gestidon de Investigacion y Extension: Gestion de la Investigacion, Gestidon de
la Extension, y Propiedad Intelectual.

Relaciones Interinstitucionales de Intercambio Académico.

Recursos Tecnoldgicos. Mantenimiento y Metrologia.

Admisiones y Registro Académico: Admisiones y Registro Académico
Servicios Informéticos y de Telecomunicaciones: Desarrollo de Software,
Asesoria y Soporte en Servicios y Recursos Informaticos, Mantenimiento de
Red de Datos, y, Administracién de Servidores y Bases de Datos.

Gestion Documental. Gestion de Correspondencia, Gestion de Archivos, y
Gestion Documental.

Comunicacion Institucional. Medios de Comunicacion Institucional,
Produccién de Medios, Comunicaciones Institucionales, y Comunicacion
Organizacional.

Recursos Fisicos: Mantenimiento y Seguridad.

Juridico.

Contratacion.

Publicaciones.

Biblioteca: Técnico y Atencion a usuarios

Bienestar Estudiantil: Asistencial, Promocion y Prevencion, y Apoyo
Estudiantil

Gestion Cultural: Préstamo de Escenarios Artisticos, Organizacién y
Coordinacion de Eventos Culturales y Artisticos, y Produccion de Obras.

CARACTERIZACION DE LOS SUBPROCESOS

La caracterizacion de procesos consiste en identificar las principales

caracteristicas de los mismos, y es el primer paso para adoptar un enfoque

basado en procesos.
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La informacion que define la caracterizacion de procesos varia de acuerdo al tipo

de organizacion, pero como minimo debe incluir informacién relacionada con:

= |nputs o elementos de entrada
= Qutputs o elementos de salida
= Responsables

= Objetivos

» [ndicadores

= Procesos relacionados

El formato utilizado para la caracterizacion de los subprocesos del Proceso

Financiero (Figura 10) contiene la siguiente informacion:

= Proceso: Identifica el nombre del proceso a describir.

= Objetivo: Define el propdsito general del proceso o subproceso.

= Alcance: Describe a nivel macro la cobertura de las actividades que
comprenden el proceso o subproceso.

= Proveedores: Organizacion o persona que proporciona un producto. Pueden
ser entes externos o0 procesos internos.

= Entradas: Informacion, documentos o elementos necesarios para la realizacion
de las actividades propias del proceso o subproceso.

= Actividades: Conjunto de transformaciones que se llevan a cabo sobre las
entradas del proceso o subproceso, y que generan salidas.

» Salidas: Informacién, documentos o elementos transformados requeridos en
otras actividades propias, otros procesos 0 entes externos.

= Beneficiarios: Organizacién o persona que recibe un producto. Pueden ser
clientes y entes internos o externos.

= Recursos: Elementos requeridos para el desarrollo del proceso o subproceso,
pueden ser recursos fisicos, software, etc.

= Responsables:
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— Lider: Cargo de mayor implicacion y directo responsable del proceso o
subproceso.

— Colaboradores: Cargos que apoyan la gestion y desarrollo de las actividades
del Lider del proceso.

Requisitos:

— Cliente: Requisitos y lineamientos de los clientes aplicables al proceso o
subproceso.

— Legales y Reglamentarios: Reglamentacién y normatividad externa de la
Universidad aplicable al proceso o subproceso.

— Organizaciéon: Reglamentos, resoluciones o acuerdos de mayor importancia
al proceso o subproceso.

— NTC ISO 9001:2000: Requisitos de la norma NTC ISO 9001:2000 aplicables
al proceso o subproceso.

Medicién del Proceso: Hoja de vida de los indicadores del proceso.

Seguimiento y Monitoreo del Proceso: Actividades para realizar seguimiento

y monitoreo del subproceso o proceso.

Documentos de Referencia: Documentos internos utilizados en el proceso o

subproceso.

Registros: Evidencia de la realizacién de las actividades.

Figura 10. Formato Caracterizacion del Proceso

PROCESO FINANCIERO Cdédigo: CFI.
CARACTERIZACION DEL PROCESO O SUBPROCESO Version:
REGISTRO CALIFICADO Pagina de
Reviso Aprobé Fecha de aprobacion
OBJETIVO
ALCANCE
Proveedores ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS Beneficiarios
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RECURSOS RESPONSABLES REQUISITOS MEDICION DEL
PROCESO
Recursos Cliente
Fisicos Lider del
Proceso: Legales y reglamentarios
Ver listado Maestro de Documentos Ver Hoja de
Colaboradores: | Externos Vida de
Organizacion Indicadores
Software
NTC-1SO 9001:2000
Ver Matriz de Requisitos de la Norma
SEGUIMIENTO Y MONITOREO DEL DOCUMENTOS
PROCESO REGISTROS DEL PROCESO DE REFERENCIA
Ver listado
Ver listado maestro de Registros Maestro de
Documentos

Fuente: Coordinacion de Calidad

5.7 INDICADORES DE GESTION

Con el propésito de medir el cumplimiento de los objetivos del Proceso Financiero,
se establecieron indicadores de gestion, los cuales fueron el resultado de talleres
con el personal de la Division Financiera y reuniones con el Lider del Proceso.

Como primera medida se capacitdo al personal en el tema de indicadores de
gestion por subprocesos, actividad que permitié el desarrollo de talleres, a través
de los cuales se aplicaron los conceptos vistos mediante la elaboracién de la hoja
de vida de los indicadores de cada subproceso. Para el caso de los funcionarios
que no pertenecen directamente a uno de los subprocesos, se realiz6 el mismo

ejercicio mediante el disefio de los indicadores del Proceso Financiero en general.
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A partir de la informacién obtenida de los talleres, el andlisis de la misma y la
discusion en diversas reuniones con el Lider del Proceso, las Lideres de Calidad
del Proceso Financiero, autoras del presente proyecto, consolidaron la primera
version de la Hoja de Vida de los Indicadores del Proceso Financiero.

Una vez se llevé a cabo la Primera Auditoria Interna de Calidad al Proceso
Financiero, se hizo necesario redisefiar la Hoja de Vida de los Indicadores, con
base en las sugerencias hechas por el Auditor Lider. Cambios que implicaron
nuevas reuniones con el Lider del Proceso y finalmente la aprobacion de los
indicadores definitivos por parte del Grupo Primario. La version definitiva de la

Hoja de Vida de los indicadores se observa en la Figura 11.

Figura 11. Hoja de Vida Indicadores Proceso Financiero

HOJ DEVIDA DEINDICADORES
PROCESO FINANCIERO
Ejecucion Medir la ejecucion 0% Ingresos ejecutados x 100 % | Mensual SE Maximizar Jfe Qubproceso de
Presupuesta  |de losingresos ° Ingresos presupuestados ° Presupuesto
Ejecucion Medir la ejecucion 0% Egresos ejecutados x 100 % | Mensual SE Mantener Jfe Qubproceso de
Presupuestal  |de los egresos ° Egresos presupuestados ° Presupuesto
Porcentge de]Medir el porcentge] F
cuentas de cuentag 20% No Cuentas Devueltas  x 100 o | Mensual |-Memorandos | Minimizar Jfe Qubproceso de
devueltas por|devueltas por cadg ° | No Cuentas Recibidas ? de devoludion Presupuesto
UAA UAA
Medir el porcentajel
- de  cumplimientol - ;
Rend|m|ento del rendimiental 100% Rehd!mlentosobtemdos x 100 % | Mensual SE Maximizar Ffe Sjbproot?so de
Financiero ) . Rendimientos presupuestados Tesoreria
financiero
presupuestado
Identificar 1q
participacion de lad
Porcentge d tidas destinad . ’ .
h reentae  dq pq : as” estinaney Valor de las colocaciones de inversién ejecutadas x 100 - Jfe Qubproceso de
dinero a inversién, dentro| 80% ; " . % | Mensua SF Maximizar .
) - Dinero disponible en bancos Tesoreria
invertido del monto de log
ingresos totades de
laUniversidad
} Medir el porcentajel
Porcen'sz]e de| de clementod 100% No elementos mgrca:ios x 100 % | Mensual SE Maximizar Ffe Subprqceso
marcacion marcados No elementos asignados Inventarios
Nivelde |Determinar el nivel Clientes Sttisfechos (puntaje otorgado > = 4) x 100 Profesiona de
Satisfaccion del|de satifaccion de| 90% - B = % | Semestral SF Maximizar
- - Tota de Clientes Encuestados Apoyo
Cliente los beneficiarios

Fuente. Autoras
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Vale la pena mencionar que se logré el montaje de los indicadores en el SIF,
mediante la inclusion de un menu adicional, buscando la manera mas practica de
medicion y andlisis para los funcionarios, en la medida en que esta representa la
forma mas eficaz de obtener informacion actualizada en tiempo real y en cualquier
momento en que se requiera, ademas de que se asegura su disponibilidad y se
facilita la consulta.

La periodicidad definida para la presentacion de informes y el seguimiento de los
indicadores por parte del Grupo Primario fue trimestral, considerando que al cabo
de este tiempo es posible analizar el comportamiento de cada indicador mediante
el estudio de su registro historico.
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6 DOCUMENTACION

La documentacion de la organizaciéon es uno de los factores clave que permiten,
no solo alcanzar la efectividad en el desempefio, sino también lograr la
conformidad con los requisitos del cliente y la mejora de la calidad, todo ello
mediante el suministro de la informacibn y evidencias apropiadas, el
establecimiento de la trazabilidad, la evaluacion de la eficacia y la adecuacion

continua del sistema de gestion de la calidad.

El objetivo de esta etapa fue la elaboracion de la documentacion basica requerida
por la NTC ISO 9001:2000, asi como la que el Proceso Financiero necesitaba para
garantizar una operacion eficaz. Adicionalmente se evalu6 el estado de
cumplimiento de los procedimientos existentes, con el fin de actualizarlos y de esta
manera, avalar que la informacidén escrita reflejaba la realidad del desarrollo

normal del Proceso.

6.1 METODOLOGIA DE LA DOCUMENTACION

Con el propoésito de crear un estandar de la forma en que debia establecerse la
documentacion del Proceso Financiero, se defini6 una metodologia que se
fundamenta en la determinacion de las necesidades de documentacion, el
diagndstico de la misma, el disefio de un sistema documental, la elaboracion,
adecuacion y actualizacion, y finalmente, la revisibn y aprobacién de los

documentos.

Estas etapas se describen en forma general en la Figura 12.
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Figura 12. Metodologia de la Documentacién.

NECESIDADES DE
DOCUMENTACION

SITUACION DE LA
DOCUMENTACION

DISENO DEL SISTEMA
DOCUMENTAL

CTUALIZACION DE L
DOCUMENTOS

ISION'Y APROBACION
DOCUMENTOS

Fuente. Autoras

6.1.1 Determinacion de las necesidades de documentacion

En esta etapa se determinaron los tipos de documentos que debian existir en el
Proceso Financiero, a fin de garantizar que los subprocesos tuvieran lugar bajo

condiciones controladas.

El primer paso fue identificar los documentos requeridos por la NTC ISO
9001:2000 que aplicaran al Proceso Financiero, teniendo en cuenta que para ello
la norma permite decidir la complejidad y extension de la documentacién
dependiendo de aspectos como el tamafio de la organizacion y el tipo de
actividades, la complejidad de los procesos y sus interacciones, y la competencia

del personal.
En este punto es importante aclarar que la politica de calidad, los objetivos de

calidad, el Manual de Calidad y los procedimientos obligatorios del SGC son

documentos que se crearon a nivel institucional considerando que el alcance del
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proceso de certificacion se llevd a cabo a nivel de la Universidad, por lo tanto,
estos documentos no aplican a nivel especifico para los procesos de apoyo.

Adicionalmente, en el momento de establecer las necesidades de la
documentacion se tuvieron en cuenta las regulaciones especificas del sector en
gue se desenvuelve la Universidad para determinar los documentos que debian
responder al cumplimiento de requisitos legales. Este aspecto fue de vital
importancia para el Proceso Financiero, debido a que se rinden informes
periddicos a entes externos que rigen el funcionamiento transparente de la

Universidad como entidad publica.

6.1.2 Diagndéstico de la situacion de la documentacion

En esta etapa el objetivo primordial fue establecer un diagnostico de la situacion
inicial de la documentacion en el Proceso Financiero, confrontando lo existente
con las necesidades determinadas en la etapa anterior. Un primer acercamiento a
este objetivo se realiz6 dentro de la etapa de Prediagnostico del Capitulo 4 de este
libro, en la cual se definieron los subprocesos del Proceso Financiero, y se

evaluaron los documentos, registros y formatos, y su respectiva adecuacion.

Para la ejecucion del diagndstico de la documentacion, se hizo una evaluacion a
nivel general del manual de procedimientos existente en la Division Financiera,
aplicando técnicas como la observacion, la entrevista y la revisién de formatos. De
este proceso resultd un Inventario Documental en el cual se definieron qué tipo de
documentos existian, los que debian ser actualizados, creados o anulados y los
registros asociados a cada uno de los documentos (Ver Anexo D).

6.1.3 Disefio del sistema documental

El objetivo fue establecer todos los elementos generales necesarios para la

elaboracién del sistema documental del Proceso Financiero.
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En primera instancia, se utilizé el inventario documental elaborado en la etapa de
Diagnéstico de la Documentacién para establecer la clasificacion de los

documentos.

El segundo paso consistio en la definicion de su jerarquia (Figura 13), utilizando
como modelo el criterio de la piramide sugerido por la ISO 10013:1994, en la cual,
en el nivel mas alto se ubica el Manual de Calidad, en el segundo nivel los
procedimientos y en el tercer nivel instrucciones, registros, especificaciones y

otros documentos.

Figura 13. Jerarquia de la Documentacion en el Proceso Financiero

Fuente: Autoras

= Primer Nivel: En él se ubica el Manual de Calidad, documento que enuncia la
Politica de Calidad y describe el Sistema de Gestion de Calidad de la
Universidad.

= Segundo Nivel: En este nivel se encuentran las Caracterizaciones,
documentos que describen las caracteristicas de los procesos. Deben incluir
informacion relacionada con los elementos de entrada, los elementos de salida,

responsables, objetivos, indicadores y procesos relacionados.
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= Tercer Nivel: Este nivel incluye:

— Procedimientos: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un
proceso

— Guias: documento que establece recomendaciones o0 sugerencias.

— Instructivos: Descripcion escrita y detallada sobre como efectuar las
actividades y procesos de manera coherente, llegando a un nivel de detalle
amplio.

= Cuarto Nivel: En este nivel se ubica la siguiente documentacion:

— Registros: documento que presenta resultados obtenidos o proporciona
evidencia de actividades desempefadas.

— Formatos: documento que registra datos e informacion.

— Documentos Externos: hacen parte de este grupo las normas técnicas,
gubernamentales, leyes y otros documentos que describen requerimientos

especificos para el Proceso. Se debe identificar y controlar su distribucion.

6.1.4 Elaboracién, adecuacién y actualizacién de los documentos

A partir de la jerarquia determinada para la documentacion del Proceso Financiero
y el Diagnéstico inicial de la misma, las Lideres de Calidad iniciaron con la

elaboracién y actualizacion de los documentos.

Como primera medida, se dio inicio a la actualizacién de los documentos que
existian dentro del Manual de Procedimientos de la Divisiéon Financiera, actividad
que se fundament6 en la evaluacion de cada documento y entrevistas con los
funcionarios involucrados directamente en la ejecucién de las actividades de los
procedimientos existentes. En esta forma se determiné la obsolescencia de
algunos de ellos, asi como de los registros y formatos asociados, algunos
necesariamente fueron anulados, y otros, adecuados a las nuevas necesidades de

trabajo.
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Durante este proceso, se evidenciaron nuevas necesidades de documentacion

gue redundaron en la creacion de nuevos procedimientos, manuales y formatos.

Culminada la elaboracién y actualizacion de los documentos, éstos fueron
revisados por los Jefes de los Subprocesos, de tal modo que la inclusién de los
aportes de cada uno permitiera plasmar en los documentos una vision global de la

informacion.

6.1.5 Revisiony aprobacion de la documentacion

Una vez finalizada la etapa de elaboracion, adecuacion y actualizacion, los
documentos fueron revisados y aprobados por el Jefe de la Division Financiera.

Teniendo en cuenta el carcter transversal del Proceso Financiero y el
Procedimiento de Control de Documentos PGD.01, fue necesario remitir la
documentacion a la Oficina de Planeacion con el propésito de recibir la
retroalimentacion correspondiente y su Visto Bueno.

Culminado este tramite, la documentacion completa del Proceso Financiero es
remitida en medio magnético a Secretaria General para la revisién respectiva,
adjuntando el proyecto de Acto Administrativo en los casos de creacion y
anulacion de documentos. La aprobacion final tiene lugar en el momento en que

se emite el Acto Administrativo y los documentos son publicados en la intranet.

6.2 NORMALIZACION DE LA DOCUMENTACION

A continuacion se detallan todos aspectos que deben contener los documentos del
Sistema de Gestion de Calidad de la Universidad:
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6.2.1 Codificacion

Los documentos del Sistema de Gestidon de Calidad de la Universidad Industrial de

Santander se codifican de la siguiente forma:

XYY.ZZ

X: Hace referencia al tipo de documento

YY: Hace referencia al proceso que generé el documento

ZZ: Hace referencia al consecutivo dentro del proceso y segun el tipo de
documento

= Tipo de documentos
La Tabla 12 muestra la codificacién de los documentos segun su tipo:

Tabla 12. Codificacion de los documentos

CODIGO TIPO DE DOCUMENTO

Reglamentos *

Manual

Caracterizacion

Procedimiento

OlT|lo|Z

Guia

| Instructivo

_|

Protocolo

Formato **

Fuente: Guia de Elaboracién de Documentos UIS

* Los reglamentos son un tipo especial de documento que no posee codificacion. Su
identificacion se realiza a través del nombre, y el control de las versiones se realiza a
través de la fecha de aprobacion.

**Para los Formatos incorporados en aplicaciones de software, la identificacion se realiza
a través del nombre del formato y no llevan codificacion.
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= Tipos de Procesos
Los tipos de procesos definidos en el SGC para los procesos de apoyo y su

codificacién se detallan en la Tabla 13.

Tabla 13. Codificacion de los Procesos

CODIGO PROCESO

DI Direccién institucional
PI Planeacién institucional
[ oecaubmoymeora |
CA Calidad Académica
AD Calidad Administrativa
SE Seguimiento Institucional
[ DEGESTIONACADEMICA Y ADMINSTRATIVA___|
FI Financiero
TH Talento Humano
IE Administracion de Investigacion y Extension
AR Admisiones y registro académico
RF Recursos fisicos
RT Recursos tecnolégicos
Sl Sistemas de informacién
GD Gestién documental
Cl Comunicacion institucional
Ju Juridico
RI Relaciones interinstitucionales
CO Contratacion
[ oeservicoaiacowunoap |
PU Publicaciones
BI Biblioteca
BE Bienestar estudiantil
Cu Gestién Cultural

Fuente: Guia de Elaboracién de Documentos UIS
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6.2.2

Contenido de los documentos

= Manuales: Los manuales del SGC de la Universidad deben contener:

Tabla de contenido: se relacionan los titulos que se encuentran en el
documento y los nimeros de pagina correspondientes. Se escribe la palabra
“contenido” en mayuscula sostenida y centrada. Los nimeros de pagina se
ubican en una columna hacia el margen derecho, encabezado con la
abreviatura pag., escrita todo en mindscula y seguida de puntos a doble
interlinea de la palabra contenido.

Objetivo: Describir el resultado esperado o propdsito final del conjunto de
actividades mencionadas en el documento.

Alcance: Indicar el cubrimiento o limitacién de la aplicacién del procedimiento
(a quién se dirige: personas, procesos, entre otros)

Definiciones y/o Abreviaturas: Escribir los términos administrativos y/o
técnicos y abreviaturas que se consideren necesarios para un claro
entendimiento.

Normatividad: si se requiere, se especifican leyes, normas y/o resoluciones
macro asociadas al documento.

El contenido es de libre escogencia de acuerdo con las necesidades del
documento.

Anexos: documentos que se requieren para la ejecucion del procedimiento

(tablas, dibujos, planos, entre otros).

Caracterizaciones: El contenido de las caracterizaciones de los procesos del

SGC de la Universidad se observo con detalle en el numeral 5.2 de este libro.

Procedimientos: Los procedimientos del SGC de la Universidad deben

realizarse en el software Microsoft Visio, cumpliendo con la siguiente estructura:
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Objeto: Describir el resultado esperado o propdésito final del conjunto de
actividades mencionadas en el documento.

Alcance: Indicar el cubrimiento o limitacién de la aplicacién del procedimiento
(a quién se dirige: personas, procesos, entre otros)

Definiciones y/o Abreviaturas: Escribir los términos administrativos y/o
técnicos y abreviaturas que se consideren necesarios para un claro
entendimiento.

Normatividad: si se requiere, se especifican leyes, normas y/o resoluciones
macro asociadas al documento.

Consideraciones: escribir las condiciones generales para la realizacion del
documento, aclaraciones u otras observaciones que se consideren
necesarias.

La descripcion del procedimiento se realiza en una tabla cuyas columnas
presentan el flujopgrama, la descripcion de la actividad, el cargo del
responsable y el codigo y/o nombre de los documentos relacionados.

El Flujograma es un diagrama que expresa graficamente las distintas
operaciones que componen un procedimiento o parte de éste, estableciendo
su secuencia cronolégica. El tamafio de letra para los textos dentro del
flujograma es ocho (8).

Las actividades se redactan con los verbos conjugados en presente.
Ejemplo: El encargado “realiza” la actividad. Las actividades deben
numerarse en forma secuencial; si una actividad tiene subpasos, éstos se
numeran en orden alfabético. Ejemplo: a), b) y asi sucesivamente.

En la casilla “Responsable” se enuncia el cargo de la persona que realiza la
actividad. También pueden utilizarse denominaciones genéricas frente a la
normatividad de la universidad o al Sistema de Gestién de la Calidad, como
por ejemplo: ordenador del gasto, Consejo Superior, Interventor, unidad

académica, entre otros.
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— La casilla “documento de referencia” corresponde al cédigo y nombre del
documento interno utilizado para poder realizar esa actividad, o actos

administrativos (acuerdos o resoluciones) de referencia.

Anexos: documentos que se requieren para la ejecucién del procedimiento

(tablas, dibujos, planos, entre otros).

Guias: Las guias del SGC de la Universidad contienen los mismos items de un
manual, a excepcion de la tabla de contenido. El contenido es de libre

escogencia de acuerdo con las necesidades del documento.

Formatos: La descripcion de los formatos, debe procurar llevarse tabulada,
pero la estructuracion del contenido es de libre opcion para quien lo usa.
Dependiendo de las caracteristicas del formato pueden adicionarse

instrucciones de diligenciamiento.

Instructivos: Los instructivos deben contener:

— Objetivo: Describir el resultado esperado o propésito final del conjunto de
actividades mencionadas en el documento.

— Alcance: Indicar el cubrimiento o limitacién de la aplicacién del procedimiento
(a quién se dirige: personas, procesos, entre otros)

— Definiciones y/o Abreviaturas: Escribir los términos administrativos y/o
técnicos y abreviaturas que se consideren necesarios para un claro
entendimiento.

— La descripcion del instructivo, debe llevarse como lo muestra la Tabla 14:

Tabla 14. Descripcion del Instructivo

Paso N° DESCRIPCION DETALLADA
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Fuente: Guia de Elaboracién de Documentos UIS
Donde,

— Paso N°: Es la secuencia numérica dada para expresar cada paso en el
instructivo.

— Descripcion detallada: Se presentan todas las actividades que siguen el
orden dados en los pasos, las cuales deben seguirse para cumplir con el
instructivo.

Dependiendo de la necesidad del instructivo puede adicionarse una columna con

imagenes que brinden una mayor claridad al desarrollo de las actividades.

6.3 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION DEL SGC

6.3.1 Identificacién de la necesidad de actualizar un documento

Cualquier funcionario asociado al Proceso Financiero tiene el deber de identificar
la necesidad de actualizar un documento, ya sea interno o externo, e informar al

Lider del Proceso.

En el caso de documentos internos, su actualizacion implica la creacion,
modificacién o anulacién del mismo. En cuanto a los documentos externos, se
encuentran en el Listado Maestro de Documentos Externos, el cual se actualiza en
la medida en que la normatividad externa aplicable al Proceso Financiero presente

novedades.

6.3.2 Elaboracioén, actualizacién o anulaciéon de documentos

Si se trata de documentos internos, el Lider del Proceso debe asignar el
responsable de elaborar el borrador del documento para su posterior revision

técnica, o la de un funcionario con la competencia requerida. Para el caso de
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documentos externos, se debe actualizar el Listado Maestro de Documentos

Externos.

6.3.3 Aprobacion de documentos

Si se trata de un documento externo, una vez actualizado el Listado Maestro de
Documentos Externos, se envia en medio magnético a Secretaria General para su
revision y posterior publicacion el la web por parte de un Funcionario de Servicios

de Informacion.

En el caso de documentos internos, una vez recibidos los Vistos Buenos de las
revisiones hechas por las instancias correspondientes (Ver Tabla 15), el Lider del
Proceso debe enviar un comunicado a Secretaria General solicitando la creacion,
modificacién o anulacién del documento, y debe adjuntar en medio magnético el
Proyecto de Acto Administrativo si se requiere”, y el documento respectivo en caso

de creacién o modificacion.

Tabla 15. Instancias de elaboracion, revision y aprobacion de documentos internos

REVISION

DOCUMENTO | ELABORACION APROBACION

ADECUACION

TECNICA

- Lider del Proceso
Financiero

Documentos
Transversales

Documentos
Especificos

Cualquier
funcionario del
Proceso
Financiero

- Funcionario de
Planeacion
- Lideres de otros
Procesos
involucrados

Lider del Proceso
y/o funcionario con
la competencia
técnica requerida

Funcionario de
Gestién
Documental

Rector

Rector o
Vicerrectores

Fuente. Adaptado del Procedimiento Control de Documentos

* Solamente para la creacion o anulacion de los documentos, se requiere de actos
administrativos.
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6.3.4 Distribucion y Control de documentos

Todos los documentos del SGC de la Universidad seran publicados en la web, una

vez hayan sido revisados y aprobados por las instancias correspondientes.

Es responsabilidad de Secretaria General asignar a los documentos el niamero
correspondiente a la dltima version y actualizar los Listados Maestros de
Documentos Internos (Figura 14) y Externos (Figura 15), en los cuales se muestra
la ultima fecha de actualizacibn con el propdsito de asegurar su control.
Finalmente, en el momento en que los documentos sean publicados en la web, el
Lider del Proceso Financiero, o un funcionario designado por él, deben realizar la

respectiva socializacién del documento actualizado a los usuarios del mismo.

Figura 14. Listado Maestro de Documentos Internos

PROCESO GESTION DOCUMENTAL Cadigo

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS INTERNOS Version

IDENTIFICACION ACTUALIZACION DISTRIBUCION
S - - R
o REVISO APROBO E
B c| Y |le S
ol | & | E| 5| Fechape P
el CLASIFICACION | D | R | 3 | soticitup c c | eechaoe o No DE
NOMBRE DEL s DE E N
o|p i | A | vobicac A A | APROBACION S COPIAS
clo G| 4| D SN NOMBRE | R | NOMBRE | R »
E o|lnlo G G A
s o o L
o
E

Fuente. Coordinaciéon de Calidad Institucional

Figura 15. Listado Maestro de Documentos Externos

PROCESO GESTION DOCUMENTAL Cadigo

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS EXTERNOS Version

PUNTOS ENJLDEAD FECHA | RESPONSABL DEPig%ENC' DocggENT LUGAR DE
NOMBREDEL | TIPODE | DESCRIPCI | ESPECIFIC , DE E DE
DOCUMENTO | DOCUMENTO ON 0SQUE | EMTIOEL | cypepic | acTUALIZACI | SECCIONES A |/INTERNOS A | ALMACENAMIEN
o 2E | DOCUMEN e pre LASQUE | LOSQUE T0
T0 APLICA APLICA

Fuente. Coordinaciéon de Calidad Institucional
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6.3.5 Control de registros

Se llevara a cabo mediante el Listado Maestro de Registros (Figura 16), en el cual
se detalla para cada documento: el Responsable de archivo, el lugar especifico de
almacenamiento de acuerdo a los criterios establecidos por las Lideres de Calidad
del Proceso Financiero, el medio de almacenamiento (impreso o magnético), el
nivel de acceso (General o Restringido), el tiempo de conservacion en el archivo
de gestion y su disposiciéon final (Elimina o recicla, o su disposicién puede
consultarse en las Tablas de Retencion de la Universidad). Vale la pena
mencionar que aunque dentro del formato figura la casilla de codigo del

documento, no todos los registros poseen esta caracteristica.

Figura 16. Listado Maestro de Registros

LISTADO MAESTRO DE REGISTROS Cdédigo
Proceso Gestiéon Documental Versién
C TIEMPO DE
Z MEDIO DE .
o] CONSERV | DISPOSICION FINAL
b ALMACENAMIENTO ACION
NOMBRE DEL é RESPONSABLE ALII\JIXSQEADMEIEN NIE\)/EEL
REGISTRO DE ARCHIVO A Archivo - Tabla de
0 TO Mégnetic | ACCESO y Elimina o -
Impreso Gestion . Retencio
0 (Afios) Recicla n
(si
aplica)

Fuente. Coordinaciéon de Calidad Institucional

6.4 DOCUMENTOS DEL SGC PARA EL PROCESO FINANCIERO

Con el fin de asegurar el cumplimiento del objetivo del Proceso Financiero, el cual
consiste en administrar eficientemente los recursos financieros de la Universidad,
se actualizaron los siguientes documentos a nivel general:

— Contratacion de Empréstitos

— Gestion de Cartera
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— Formato Ficha de Depuracion

— Manual de Actividades Béasicas del Proceso Financiero

Subproceso de Presupuesto: Teniendo en cuenta que este subproceso tiene
como objetivo garantizar una respuesta oportuna en las actividades de la
ejecucion presupuestal y elaborar informes confiables y precisos, se

construyeron los siguientes documentos:

— Modificacion presupuestal

— Reserva Presupuestal

— Orden de Pago Manual

— Fondo Fijo Renovable

— Caja Menor

— Solicitud de Certificado de Disponibilidad Presupuestal

— Traslado de fondos por adquisicion interna de bienes y servicios y

contribuciones voluntarias

Subproceso de Tesoreria: El objetivo de este subproceso es recaudar todos
los dineros que ingresan a la Universidad y efectuar los pagos oportunamente;
para esto se establecieron los siguientes documentos:

— Ingresos por Bancos

— Ingresos por Caja

— Egresos

— Colocacién de Recursos Temporales de Liquidez

— Reconocimiento de Gastos de Viaje

— Conciliaciones Bancarias

— Liquidacién y pago de matricula para estudiantes nuevos de Programas
Presenciales de Pregrado

— Liquidacién y pago de matricula para estudiantes activos de Programas
Presenciales de Pregrado
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— Liquidacién y pago de matricula para estudiantes de Posgrado

— Inscripcidn, Liquidacién y Pago de matricula para estudiantes del INSED
— Compra de Pasajes

— Solicitud y Aprobacién de Crédito ICETEX

— Formato Comprobante de Cheque

— Formato Autorizacion Pago por Transferencia electronica

— Formato Certificado de Cumplimiento de Comisién o Actividad

— Formato Autorizacion de Cheques

— Formato Conciliacién Bancaria

Subproceso de Contabilidad: Su objetivo es elaborar y analizar informes,
estados y reportes contables, confiables, relevantes y comprensibles. Para

garantizar su cumplimiento se crearon los siguientes documentos:

— Procedimiento Solicitud de devolucién de IVA

— Formato Cronograma Anual de Presentacion de Informes

Subproceso de Inventarios: Para este subproceso, cuyo objetivo es asegurar
qgue la administracion de los inventarios se realice de manera transparente y

oportuna, se construyeron los documentos que a continuacién se listan:

— Ingreso de Elementos al Inventario

— Baja de Elementos

— Inventario Fisico

— Préstamo de Bienes

— Tramite de Donacién de Bienes realizados por la Universidad

— Tramite de Donacién de Bienes recibidas por la Universidad

— Pdlizas de Bienes y de Garantias

— Manual Normativo y Procedimental para la Administracién y Control de los
Bienes Muebles de la UIS.
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7 CAPACITACION

7.1 SENSIBILIZACION

El acto de apertura a las actividades de sensibilizacion tiene lugar el dia primero
de febrero de 2007, en medio de un gesto de agradecimiento del Jefe de la
Division Financiera a los funcionarios por la labor realizada en el afio anterior. En
esta reunién se habla del nuevo compromiso que adquirié la Universidad con la
busqueda de la certificacién bajo la Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2000, la
importancia de la colaboracién de todo el personal para alcanzar con éxito todas y
cada una de las metas y el papel de la Division Financiera dentro del proceso de
mejora de la calidad Universitaria.

Asimismo, se presenta a las estudiantes como las lideres en la implementacion del
Sistema de Gestidén de Calidad en el Proceso Financiero, quienes de igual forma
promueven el interés de los funcionarios hacia la participacion activa en el proceso

y manifiestan su compromiso con la Division Financiera.

El dia 7 de febrero se realiza la primera reunion formal del grupo primario. En ella
se oficializa el inicio de las actividades de desarrollo e implementacién del SGC en
el Proceso Financiero, y se resalta la importancia del liderazgo de los Jefes de
cada una de las Secciones, asi como el de los funcionarios que asistieron al
Diplomado de Calidad NTCGP 1000:2004. Este primer encuentro sirvid6 como
escenario para sensibilizar a los asistentes acerca de los beneficios de la
implementacion del SGC y recalcar que el éxito sbélo se lograria con la
cooperacion de todos.
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Adicionalmente, se hace entrega de la “Guia Introductoria Sistema de Gestion de
la Calidad”, en donde se relacionan los aspectos fundamentales del SGC que
tienen que ver con conceptos béasicos de calidad extraidos de la NTC-ISO
9000:2005, aspectos relevantes de la Norma ISO 9001:2000, y de la Norma
Técnica Colombiana en la Gestion Publica (NTCGP 1000:2004).

7.2 PLAN DE CAPACITACION

Las Lideres de Calidad del Proceso Financiero identificaron las necesidades de
capacitacién teniendo en cuenta los requisitos de la NTC ISO 9001:2000 vy las
etapas establecidas para el desarrollo del SGC (disefio, documentacion,

implementacion y mejora).

Con esta informacion se elabor6 el Programa de Capacitacion (Tabla 16), con la
finalidad de asegurar el cumplimiento de los objetivos propuestos en cada una de
las etapas. Cabe resaltar que el programa de capacitaciones fue validado con las
Coordinadoras de Calidad.

7.3 DESARROLLO DE LAS CAPACITACIONES

El material empleado en las capacitaciones fue elaborado por las Lideres de
Calidad del Proceso Financiero junto con las Coordinadoras de Calidad. Durante
los encuentros se utilizaron herramientas audiovisuales, se entregé material
ilustrativo a cada funcionario y se realizaron actividades que permitieran reforzar el

contenido tratado.
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Tabla 16. Programa de Capacitacion

Gestion por Procesos
(parte 1): Identificacién y i Grupo o Lideres de
! definicién de Feb-07 Primario 100% 2 Calidad
subprocesos
Gestion por Procesos
(parte 2): ; Grupo o Lideres de
2 Caracterizacién de Mar-07 Primario 100% 2 Calidad
subprocesos
3 Conceptos B_é}sicos dela Mar-07 G_rupc_) 100% 2 Ll’der_es de
Documentacién Primario Calidad
Sensibilizacién: .
4 | Induccién y May-07 Todo el 80% 2 Lideres de
Fundamentos personal Calidad
5 Clima Laboral May-07 Todo el 85.5% 2 Comité Clima
personal Laboral
Capacitacion Lideres Lideres de
6 (parte 1) May-07 Procesos y 100% 4 Asesor Lider
P subprocesos
Gestién por procesos, .
7 Documentacién y Cinco Jun-07 Todo el 87.3% 2 leer_es de
Eses personal Calidad
8 Capacitacion Lideres JUn-07 Lideres de 100% 4 Asesor Lider
(parte 2) subprocesos
9 Indicadores de Gestion Ago-07 Todo el 85.5% 2 leer_es de
personal Calidad
10 | Administracion de Ago-07 Grupo 76.9% 4 Daniel Marin
Riesgos Primario
Auditorias Internas de Todo el o Lideres de
111 calidad Ago-07 personal 90.9% 2 Calidad
12 | Mapa de Riesgos Oct-07 Grupo 100% 15 | LiderProceso
Primario Financiero
Accion Correctiva y Todo el o Lideres de
14 Producto No Conforme Oct-07 personal 85.5% 1 Calidad
Accion Preventiva,
15 Enguesta_s: de 0ct-07 Todo el 89.1% 1 Ll’der_es de
Satisfaccion y personal Calidad
Mejoramiento

Fuente: Autoras

A continuacién se presenta una sintesis de las capacitaciones realizadas al

personal del Proceso Financiero:
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= Gestion por Procesos (parte 1)
Objetivo: Brindar los conceptos basicos para la identificacion y definicion de los

Subprocesos del Proceso Financiero.

Desarrollo: Con el propésito de apoyar la etapa de planificacién, se capacitoé a los
funcionarios del Grupo Primario en el tema de Gestion por Procesos, lo que
permiti6 dar a conocer los fundamentos teéricos respecto a procesos, clientes,
ciclo PHVA, entre otros, con el fin de brindar las herramientas necesarias para la
definicion de los subprocesos, con base en las actividades desarrolladas en el

Proceso Financiero y la identificacion de aquellos elementos criticos.

= Gestion por Procesos (parte 2)
Objetivo: Identificar las interacciones internas y externas del Proceso Financiero
para consolidarlas en la Caracterizacion del Proceso y los Subprocesos del

mismo.

Desarrollo: Posterior a la identificacion de los subprocesos del Proceso Financiero,
se capacité en uno de los instrumentos mas importantes para la comprension de
un proceso, la caracterizacion.

Esta actividad se realiz6 utilizando como apoyo una guia que contenia el modelo
de caracterizacién y una breve explicacion de cada uno de los elementos.

A partir de dicha capacitacion, las Lideres de calidad iniciaron la elaboracion de
las caracterizaciones en conjunto con los funcionarios y los Jefes de los
Subprocesos, y una vez culminada esta etapa, fueron presentadas al Grupo

Primario para su revision y aprobacion.
= Conceptos Basicos de la Documentacion

Objetivo: Dar a conocer al Grupo Primario los tipos de documentos que integran el
Sistema de Gestion de Calidad.

125



Desarrollo: EI 21 de marzo, en reunién de Grupo Primario se exponen los
conceptos relacionados con los documentos de un Sistema de Gestion de Calidad,
a fin de que en la etapa de documentacion, se facilite el proceso de elaboracién y
actualizacion de los documentos necesarios para asegurar la calidad del servicio.

» Sensibilizacién: Induccién y Fundamentos
Objetivo: Sensibilizar al personal en la importancia del cambio e introducir los

conceptos clave de un SGC.

Desarrollo: Con anterioridad al dia de la capacitacién, se entregd a todos los
funcionarios del Proceso Financiero un folleto que contenia los conceptos de
calidad, principios de calidad, Sistema de Gestion de Calidad, NTC ISO 9001:2000
y los beneficios de implementar el SGC, asi como un juego para realizar.

En la capacitacion se ahondaron los siguientes temas: El cambio, la calidad, el
Sistema de Gestion de Calidad, los beneficios del SGC, las Normas ISO 9000 y
las etapas del disefio e implementacién del SGC en la UIS.

Con la finalidad de fomentar el interés de los funcionarios y la participacion de los
mismos, se realizd una rifa entre las personas que habian completado la actividad

del folleto.

= Clima Laboral
Objetivo: Mejorar las relaciones interpersonales entre los funcionarios del Proceso

Financiero
Desarrollo: Esta capacitacion fue realizada por el conferencista Gerardo Pefia,

guien a través de actividades recreativas resaltd la importancia del trabajo en

equipo, el respeto, la comunicacion, entre otros.
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= Capacitacion Lideres (ly Il Parte)
Objetivo: Capacitar a los lideres de los procesos y Jefes de Subprocesos en los
fundamentos de la Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2000.

Desarrollo: La capacitacion fue desarrollada por el asesor lider, el ingeniero Jorge
Eliécer Figueroa, experto en certificacion de SGC bajo la NTC 1SO 9001:2000. La
capacitacion se realiz6 en dos jornadas, lo que permiti6 profundizar en los

conceptos claves y resolver las inquietudes de los asistentes.

= Gestion por Procesos, Documentaciéon y Cinco Eses

Objetivo: Introducir al personal en los conceptos de proceso, gestion de procesos,
documentacion y requisitos de la documentacion, y socializar a los asistentes la
codificacion y los tipos de documentos a implementar en la UIS.

En segunda instancia, se dio a conocer el Programa de las Cinco Eses y los

beneficios de su implementacion.

Desarrollo: Esta capacitacion estuvo a cargo de las Lideres de Calidad del
Proceso Financiero, con el apoyo de la ingeniera Sandra Pinzén, profesional con
amplia experiencia en certificaciones de Sistema de Gestidn de Calidad.

= |ndicadores de Gestion

Objetivo: Disefar la Hoja de Vida de los Indicadores del Proceso Financiero.

Desarrollo: Para el disefio de los indicadores, la estrategia utilizada consistio en
capacitar y efectuar talleres de forma independiente con el personal perteneciente
a cada uno de los subprocesos, de modo tal que la definicién de los indicadores
incluyera los principales aspectos de los mismos.

Posteriormente, a partir de la informacion obtenida de los talleres y reuniones con
el Lider del Proceso, se establecieron los indicadores de gestién del Proceso

Financiero.
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= Administracién de Riesgos

Objetivo: Dar a conocer los elementos clave de la administracion de los riesgos.

Desarrollo: El conferencista Daniel Marin, funcionario de la Escuela Superior de
Administracion Publica (ESAP) presentd a los asistentes los conceptos
constitutivos de la Guia de Administracion del Riesgo del Departamento
Administrativo de la Funcion Publica (DAFP).

» Auditorias Internas de Calidad

Objetivo: Presentar los objetivos, la metodologia y el procedimiento de Auditorias
Internas de Calidad, a fin de que el personal comprendiera la dinamica de las
mismas y se preparara para la vista de los auditores.

Socializar la Politica y Objetivos de Calidad, y presentar el Mapa de Procesos

institucional.

Desarrollo: El 30 de agosto, se expuso el propésito y las etapas de las auditorias
internas de calidad, ademas se resolvieron todas las dudas e inquietudes que
frente a la auditoria tenian los funcionarios. Las Lideres de Calidad resaltaron la
importancia de demostrar seguridad, tener confianza, tranquilidad y sobre todo
escuchar muy bien las preguntas del auditor, para lograr demostrar la eficacia de
la gestion que se realiza en el Proceso Financiero y las mejoras que tuvieron lugar

con la implementacién del SGC.

= Mapa de Riesgos

Objetivo: Presentar la metodologia propuesta por la NTC 5254: Gestién de Riesgo.
Desarrollo: El ingeniero Luis Eduardo Becerra expone las bases tedricas para la

identificacion, analisis, evaluacion y tratamiento de los riesgos a los miembros del

Grupo Primario.
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= Acciones Correctivas y Producto No Conforme
Objetivo: Presentar la metodologia para el tratamiento de los productos y/o

servicios no conformes.

Desarrollo: La capacitacion fue realizada por la ingeniera Sandra Pinzén en
conjunto con las Lideres de Calidad del Proceso Financiero.
En esta actividad se instruy6 al personal en los temas relacionados con producto

no conforme y las acciones para eliminar la no conformidad y sus causas.

7.4 PLAN DE INCENTIVOS AL PERSONAL

A fin de motivar a los funcionarios de la Divisibn Financiera a que participaran
activamente en las diferentes actividades, las Lideres de Calidad del Proceso
Financiero disefaron el plan de incentivos (Ver Tabla 17) que pretendia fomentar
el interés del personal en aprender los conceptos relacionados con el Sistema de
Gestion de Calidad de una forma didactica y que garantizara el afianzamiento de

los conocimientos a través de juegos, rifas y premios.

Tabla 17. Plan de Incentivos

Actividad

Sensibilizacién Rifas entre los funcionarios que completaron la actividad del folleto.
Capacitacion Cinco Premios a los funcionarios que mantenian organizados sus puestos
Eses de trabajo.

Celebracion Empleado

e . Uniformes para todo el personal de la Division Financiera.
Administrativo

Integracion Almuerzo y actividades recreativas para el personal.

Maletines deportivos para todos los integrantes de la Seccion que
Alcanzar una estrella manejara mejor los conceptos del SGC y la documentacion del
Proceso Financiero.

Fuente: Autoras
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7.5 CONTROL DE ASISTENCIA A LAS CAPACITACIONES

Para realizar un control de asistencia a las capacitaciones, se establecio el
Formato Registro de Asistencia (Figura 17), en el cual se relaciona el
objetivo/tema de la capacitacion, la fecha y la hora, el proceso en que se esta
realizando la capacitacion, los conferencistas, el nombre de los asistentes, el
cargo, el teléfono, el correo electrénico y la firma. Ademas, se conservo un registro

fotografico de cada actividad, que permitiera tener evidencia del desarrollo de las

mismas.
Figura 17. Formato Registro de Asistencia
REGISTRO DE ASISTENCIA
OBJETIVO/TEMA FECHA Y HORA
PROCESO CONFERENCISTAS
NOMBRE CARGO TELEFONO E-MAIL FIRMA

Fuente: Coordinacién de Calidad Institucional

7.6 EVALUACION DE LAS CAPACITACIONES

La evaluacion de las capacitaciones se realizo a través del Formato Evaluacion de
Capacitacion (Anexo E), disefiado por las Lideres de Calidad. Se trataba de una
encuesta que fue resuelta por el personal del Proceso Financiero y permitié
evidenciar el grado de satisfaccion de los funcionarios con el desarrollo de las
actividades de formacion en lo relacionado con el SGC. Los resultados de la

evaluacion de las capacitaciones se muestran en el Anexo F.
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En forma adicional, y con el propdsito de asegurar que los conceptos relacionados
con el SGC del Proceso Financiero fueran asimilados por el personal, se entreg6 a
cada uno de los funcionarios, una Cartilla explicativa, en la cual se resumian
didacticamente, los conceptos vistos durante todas las capacitaciones, asi como
las Caracterizaciones, los Listados Maestros y un listado de los documentos
definitivos creados para cada uno de los subprocesos. Este material estuvo
acompafado de una actividad ludica, durante la cual se realiz6 un concurso por
equipos, y se les hicieron obsequios a aquellas personas que obtuvieron la

calificacion mas exitosa.

7.7 RESULTADOS DE LAS CAPACITACIONES

» Todas las capacitaciones que se llevaron a cabo alcanzaron los objetivos
planificados, pues el personal del Proceso Financiero comprendi6o la
importancia de la calidad en sus actividades, y de cémo su trabajo afecta el
servicio ofrecido las Unidades Académicas y/o Administrativas (UAA),

estudiantes, proveedores y beneficiarios en general.

= Se logré un incremento en el interés y la participacion del personal dentro de las
actividades de disefo, desarrollo, implementacion y mejora del SGC, a través
de la expresion de opiniones y de la generacion de un compromiso mutuo por

crecer como Proceso Financiero.

= Comunicacién y apropiacion de los pilares del SGC de la Universidad, a través

de la socializaciéon de la politica y objetivos de calidad.

= Se genero una cultura de mejoramiento continuo y enfoque al cliente.
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8 IMPLEMENTACION

Durante la etapa de implementacién se dio a conocer al personal de la Division
Financiera, el Sistema de Gestion de Calidad, no so6lo a nivel del Proceso
Financiero, sino también a nivel institucional, pues se socializé la Politica y
Objetivos de calidad, asi como el Mapa de Procesos de la Universidad. En la
misma forma se dieron a conocer los procedimientos y formatos correspondientes
a cada uno de los subprocesos, situacion que permitié a los funcionarios identificar
su papel dentro del SGC de la Universidad y su forma de contribuir al

mantenimiento y mejora del mismo.

La exposicion de la Politica de Calidad de la Universidad incluy6 la identificacion
de las directrices que la componen, y su desglose en los Objetivos de Calidad, los
cuales fueron analizados resaltando aquellos que aplicaban al Proceso Financiero.
Adicionalmente, y con el proposito de garantizar la comprension de estos
elementos, fundamentales dentro del SGC, se obsequié al personal un pocillo que
tenia grabada la Politica de Calidad, como se muestra en la Figura 18.

Figura 18. Socializacion Politica de Calidad

Con el objetivo de reforzar conceptos, el Vicerrector Administrativo desarrollé una

serie de capacitaciones cortas en el tema de politica y objetivos de calidad,
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involucrando a todos los procesos de apoyo y recordando a los funcionarios las

intenciones globales de la Universidad con la implementacion del SGC.

Continuando con la implementacion del SGC en el Proceso Financiero, se

definieron las siguientes etapas con el propdésito de asegurar una ejecucion eficaz:

= Revision de la documentaciéon
= Validacion de la documentacion

» |mplementacion de la documentacion

8.1 REVISION DE LA DOCUMENTACION

La documentacion fue revisada por los funcionarios participantes en las
actividades consignadas en los documentos, asi como por los Jefes de los
Subprocesos a los cuales pertenecian, y finalmente por el Lider del Proceso
Financiero. En el caso de los procedimientos que incluian actividades de otros
procesos, se realizaron las consultas respectivas con el personal encargado de las
mismas, principalmente con los procesos de Servicios de Informacion, Talento

Humano, Admisiones y Registro Académico, entre otros.

Una vez revisados los documentos, fueron remitidos a la Oficina de Planeacion

para el Visto Bueno final de los mismos.

8.2 VALIDACION DE LA DOCUMENTACION

Las observaciones de las diferentes instancias permitieron ajustar los documentos

a la mejor forma de realizar las actividades. Estas modificaciones fueron
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socializadas a los directos participes del proceso, con el fin de asegurar el
cumplimiento de la documentacion.

Del mismo modo, en el transcurso de esta etapa se realizaron reuniones con el
personal para explicar la forma de diligenciar los formatos, resolver inquietudes y
resaltar la importancia de seguir paso a paso los procedimientos y el registro de la

informacion.

8.3 IMPLEMENTACION DE LA DOCUMENTACION

Esta actividad se desarrolld6 a través de reuniones, durante las cuales se
presentaron las caracterizaciones de cada uno de los subprocesos al personal del
Proceso Financiero, se explicaron los formatos y se socializaron los
procedimientos (Ver Tabla 18). Estas reuniones permitieron resolver las dudas e
inquietudes de los funcionarios respecto al formato y las actividades consignadas
en los procedimientos.

De igual forma, se brindaron orientaciones sobre la correcta aplicacion,
tratamiento, almacenamiento y conservacion de los diferentes documentos que

conforman el SGC.

Tabla 18. Programa de socializacion de documentos

OBJETIVO FECHA ASISTENTES
Socializar la Caracterizacion y los procedimientos Agosto 31 .
1 correspondientes al Grupo de Inventarios. de 2007 Grupo de Inventarios
> Socializar la Caracterizacién y los procedimientos Septiembre Seccidn de
correspondientes a la Seccién de Presupuesto. 03 de 2007 Presupuesto
3 Socializar la Caracterizacién y los procedimientos Septiembre Seccidn de
correspondientes a la Seccién de Tesoreria. 04 de 2007 Tesoreria
a Socializar la Caracterizacién y los procedimientos Septiembre Seccidn de
correspondientes a la Secciéon de Contabilidad. 04 de 2007 Contabilidad
Socializar el Procedimiento de Gestion de Cartera | Septiembre Aumhareg Qartera,
5 - e Contabilidad y
por venta de bienes y servicios. 05 de 2007 PR
Tesoreria implicados

Fuente: Autoras
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Culminadas las etapas anteriores, se dio paso a la liberacién de los documentos,
para lo cual las Lideres de Calidad del Proceso Financiero hicieron entrega oficial
de la documentacion al Lider del Proceso y a los Jefes correspondientes de cada
subproceso, como copias no controladas, resaltando la importancia de controlar su
distribucién entre los funcionarios que intervienen en el desarrollo de las

actividades de los procedimientos y de la apropiacion de la documentacion.

Adicionalmente, las Lideres de Calidad realizaron un continuo seguimiento a todas
las &reas, a través de visitas periodicas con el fin de verificar el cumplimiento de la

documentacion y detectar posibles fallas y/o mejoras en la implementacion.

8.3.1 Socializacién de documentos a las UAA

Considerando el caracter transversal del Proceso Financiero, se requeria destinar
esfuerzos adicionales a la socializacion de la documentacion a las UAA, por
tratarse de los actores criticos del proceso. Se determiné entonces publicar los
procedimientos correspondientes en la intranet, emitir un comunicado y reforzarlo
con un correo electrénico por parte de la Division Financiera, invitando a la
Comunidad Universitaria a conocer la documentacion aprobada, haciendo énfasis

en el interés por solucionar cualquier inquietud que surgiera.

No obstante, y conscientes de que estos esfuerzos no serian suficientes para
asegurar una eficaz implementacion del SGC, las Lideres de Calidad del Proceso
Financiero elaboraron una propuesta para la socializacion progresiva de los
documentos a las diferentes UAA, considerando que éstas, tal y como se observa
en las caracterizaciones del Proceso Financiero y sus subprocesos, son
proveedores y beneficiarios al mismo tiempo; entregan y reciben informacién y
documentos, razon por la cual es de vital importancia que conozcan, entiendan y

se apropien de los documentos de la actividad financiera. De este modo, se
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eliminaran o disminuirdn las devoluciones por incumplimiento de los requisitos

necesarios para el desarrollo del proceso.

Para la socializaciéon de los documentos a las UAA se propone aunar los

siguientes métodos:

= Capacitacion
» Visitas a las UAA

= Dinamicas

Con este propoésito se establecié el cronograma de la Tabla 19, en el cual se
detallan las actividades a seguir durante un afo, iniciando en el mes de noviembre

de 2007 hasta el mismo mes en el afio 2008.

Tabla 19. Cronograma de socializacion del SGC a las UAA

| cividad | Responsable fol il ol el sl ol alululof e ol 0

Sensibilizacion:

Objetivo: Fomentar el compromiso de la | vicerrector
comunidad universitaria con el SGC y | Administrativo
dar a conocer los conceptos bésicos del
mismo.

Socializacion Documentacion:

Objetivo: Socializar los procedimientos | responsables
del Proceso Financiero al personal que | scc Proceso
ejerce  actividades administrativas, | Financiero
destacando los cambios introducidos a
los documentos.

Preauditoria de Certificacion

ICONTEC. ICONTEC
Socializacion del Informe de Ila

Preauditoria a la  comunidad

universitaria. Vicerrector

Objetivo: Dar a conocer a la comunidad | Administrativo

universitaria los resultados de la
preauditoria de certificacion.
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Plan de Accién para el tratamiento de
los hallazgos de la Preauditoria de
certificacion:

Objetivo: Elaborar el plan de accién
para la eliminacion de las no
conformidades e implementacién de las
oportunidades de mejora.

Responsables
SGC Proceso
Financiero

Socializacion de modificaciones
identificadas a partir de la auditoria
de certificacion:

Objetivo:  Socializar los cambios
generados en el Proceso Financiero en
respuesta al tratamiento dado a los
hallazgos de la preauditoria, en caso de
presentarse.

Visitas de
documentos:

implementacién  de

Objetivo: Verificar la aplicacion eficaz
de los procedimientos, el adecuado
diligenciamiento de los formatos vy
resolver las dudas de los funcionarios.*

Responsables
SGC Proceso
Financiero

Dinamicas:

Objetivo: Desarrollar actividades
recreativas gue motiven a la comunidad
universitaria a participar activamente en
el SGC.

Auditoria de Certificacion**

Ente
Certificador

Plan de Accién para el tratamiento de
los hallazgos de la auditoria de
certificacion:

Objetivo: Elaborar el plan de accién
para la eliminacion de las no
conformidades e implementacién de las
oportunidades de mejora.

Responsables
SGC Proceso
Financiero

Socializacion de modificaciones
identificadas a partir de la auditoria
de certificacion:

Objetivo:  Socializar los  cambios
generados en el Proceso Financiero en
respuesta al tratamiento dado a los
hallazgos de la auditoria, en caso de
presentarse.

Responsables
SGC Proceso
Financiero
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Visitas de mantenimiento del SGC:

— - - Responsables
Objetivo: Asegurar el funcionamiento | sgc Proceso

del SGC de acuerdo al estandar | Financiero
(documentos Proceso Financiero).

Fuente: Autoras
* En primera instancia se dard prioridad a las UAA en las que histéricamente se han
presentado mayor niUmero de inconvenientes.
** La Vicerrectoria Administrativa ha decidido realizar la auditoria de certificacion en el
mes de abril del afio 2008. Sin embargo, dicha programacion puede sufrir cambios de
acuerdo con los resultados de la preauditoria, inconvenientes que alteren el
funcionamiento normal de la Universidad, entre otros.

8.4 ACCIONES CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y DE MEJORA
DESARROLLADAS

Durante la etapa de documentacién se detectaron debilidades y no conformidades
gue redundaron en acciones correctivas, preventivas y de mejora, implementadas
a lo largo de la creacion y actualizacion de los documentos. Dichas acciones, su
propdsito y los beneficios alcanzados se describen con detalle en la Tabla 20.

Tabla 20. Acciones Correctivas, preventivas y de mejora desarrolladas

Preventiva/de Propésito Beneficios

=Establecer la transferencia electronica
como requisito para el tramite de pago a la
Comunidad en general, reemplazando
anteriores pagos con cheques.

= Mejorar la atencién al publico mediante la

*Descongestion en Caja.
= Ahorro de tiempo
gastado en la revisiéon vy

Implementaciéon del firma de cheques.

Formato - ) . = Disminucién de
. L reducciéon de las filas en las Cajas de L
Autorizacién  para . L comunicaciones con
Tesoreria por la eliminacion de la
pago por . proveedores sobre
. reclamacion de cheques, salvo en casos .
transferencia . consultas y suministro de
P especiales. - -
electronica . . informacién respecto a las
=Reducir los gastos generados por emision
fechas de pago.
de cheques.

=Eliminacién de la

= Agilizar el tramite de pago a través de la anulacién de cheques.

eliminacion de actividades de revision.
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Restriccion en el SIF
en la autorizacion de
cuentas por parte del
Ordenador del gasto,
hasta tanto disponga
del efectivo necesario.

= Evitar que los Ordenadores del gasto
autoricen el pago de cuentas si no
cuentan con efectivo en la UAA a la que
pertenecen y que aparezcan saldos
negativos en el SIF.

= Propender por una mejor planificacion de
los ingresos y egresos por parte de las
UAA.

= Concienciar a las UAA en la importancia
de realizar una buena gestion de los
recursos para evitar demoras en los
pagos.

Mejor planificacion de los
ingresos y egresos por
parte de las UAA.

Establecimiento de
criterios para la
recepcion de cheques

= Evitar la devolucién de cheques.
= Establecer los criterios de aceptacion de
pagos a través de cheques a la UIS.

Asegurar la  recepcién
oportuna del pago por el
producto/servicio
entregado.

Inclusion de los
descuentos y la
normatividad
asociada, a los cuales
tiene derecho el
Estudiante en del
Procedimiento
“Liquidacion y pago de

matricula para
estudiantes de
programas
presenciales de
pregrado”.

Dar a conocer la normatividad interna
relacionada con los descuentos ocasionales
y permanentes a los que tiene derecho un
Estudiante de pregrado.

Disminucién del nimero de
Estudiantes en consulta en
la Oficina de
Liquidaciones.

Eliminacion de la
Vicerrectoria

Agilizar el proceso dada la competencia de

Disminucién en el tiempo

- . los funcionarios de l|la Seccion de s
Administrativa como - de tramite de las
! ; ... | Presupuesto, permitiendo que los e
instancia de revision " . modificaciones

P documentos puedan remitirse directamente
de las maodificaciones . presupuestales.
a Secretaria General.
presupuestales.
= Informacion confiable

Introduccién de la ruta
de manejo del SIF en
las actividades de los

= Brindar una guia de utilizacién del SIF.
= Disminuir los errores en la alimentaciéon
de la informacioén en el SIF por parte de

consignada en el SIF.
= Disminucion del tiempo
invertido por los

procedimientos  que las UAA y los funcionarios del Proceso funcionarios del Proceso

asi lo requerian. Financiero. Financiero en resolver
consultas.

Inclusion de las

actividades del | = Agilizar el proceso de subasta de bienes

proceso de subasta de
los bienes con montos
inferiores a 50
S.M.L.M.V. dentro de
los procedimientos de
inventarios.

con montos inferiores a 50 S.M.L.M.V.

= Reducir las exigencias para subastas de
este monto, teniendo en cuenta que
corresponde a un tipo de contratacion de
menor envergadura.

= Disminucion en el
tiempo de tramite de

subastas de montos
inferiores a 50
S.M.L.M.V.

139




Actualizacién del
Manual para la
Administracién y

Control de los Bienes
Muebles de la UIS.

= Ajustar el documento al manejo real dado

a los inventarios

Reevaluar las funciones y
responsabilidades de los funcionarios
con respecto a los inventarios.

Inclusion de los
lineamientos para las
donaciones realizadas
por la Universidad.
Eliminacion de
actividades propias de
procedimientos y no de
normatividad.

Implementacion del
Médulo de Inventarios
en la pagina web de la
Universidad en modo
de prueba

Crear una herramienta que permitiera la
consulta, modificacion y traslado de
inventarios.

Publicar los formatos de préstamos y
bajas de elementos a fin de estandarizar
la informacion requerida para dar tramite
a dichas solicitudes.

Los funcionarios pueden
ingresar desde cualquier

parte a verificar y
modificar sus
inventarios.

Inclusion de las
siguientes opciones

dentro del médulo:

- Generar listado de
bienes mayores

- Registrar informacion

- Formato de Préstamo
de bienes

- Formato de bajas

- Realizar traslados

Inclusion de las
actividades que deben
seguirse en una
investigacion
administrativa.

Establecer las actividades vy los
responsables en el desarrollo de una
investigacion administrativa.

Estandarizaciéon de los
pasos que deben
seguirse en una
investigacion
administrativa.

8.5 QUEJAS Y RECLAMOS

Fuente: Autoras

La NTC ISO 9001:2000 establece que la organizacion debe determinar e

implementar disposiciones eficaces para la comunicacion con los clientes. Por tal

motivo, la Universidad Industrial de Santander adopt6 el modulo de Veeduria

Ciudadana, como medio para la retroalimentaciéon entre los procesos de apoyo y

los clientes.
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El vinculo a este mddulo se encuentra en la pagina web de la Universidad, lo cual
permite el ingreso de la sociedad en general, y por ende, la recopilacion de las
inquietudes, quejas, reclamos y sugerencias de cualquier ciudadano.

La divulgacion de Veeduria Ciudadana se realizo a través de una circular (Anexo
G), emitida por el SGC del Proceso Financiero y dirigida a la comunidad
universitaria. Esta circular fue reforzada mediante el envio de un correo
electronico, en el cual se mencionaban las razones que motivaron la creacion del

moédulo y los pasos que debian seguirse dependiendo del tema de interés.

En forma paralela se sensibilizé a los Jefes de los subprocesos del Proceso
Financiero en la importancia de consultar frecuentemente el moédulo de Veeduria
Ciudadana para dar solucion a los requerimientos de los clientes y la recepcion de
sugerencias, de tal modo que se contara con informacion suficiente para evaluar

la gestidon del proceso y lograr el mejoramiento del servicio.

Con respecto al tramite de quejas y reclamos, el Grupo Primario se comprometio a
emitir un informe trimestral, ante lo cual las Lideres de Calidad propusieron en
forma preliminar, el cuadro de la Figura 19, con el objetivo de realizar seguimiento
a la gestion de los funcionarios. En este cuadro se incluye la fecha, la descripcién
de la queja, el responsable de dar solucion, la solucion otorgada, el tiempo de
respuesta y la efectividad de la solucién.

Figura 19. Cuadro tratamiento de quejas y/o reclamos

PROCESO FINANCIERO

TRATAMIENTO DE QUEJAS Y/O RECLAMOS

DESCRIPCION DE RESPONSABLE SOLUCION TIEMPO DE SN
FECHA DE DAR EFECTIVA
LA QUEJA . OTORGADA RESPUESTA
SOLUCION SI | NO

Fuente: Autoras
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8.6 LOGROS ALCANZADOS CON LA IMPLEMENTACION DEL SGC

A continuacion se presentan las mejoras implementadas durante el desarrollo del

trabajo de grado mediante un cuadro comparativo entre la situacion inicial y final

(Ver Tabla 21).

Tabla 21. Logros alcanzados con la implementacion del SGC

Antes Después

El desempefio del Proceso
Financiero se media U(nicamente
teniendo como base el Plan de
Gestion y los Estados Financieros.

Se implementaron mecanismos de seguimiento al
desarrollo del proceso, tales como indicadores de
gestion, auditorias internas de calidad, mecanismos de
atencién de quejas y reclamos, entre otros.

No se tenian disefiados ni
implementados métodos de
identificacion del nivel de

satisfaccion de los clientes.

Se disefio e implemento la encuesta de satisfaccién de
clientes, la cual se aplicard en forma semestral para
determinar la eficacia de las mejoras aplicadas.

El  seguimiento  al Proceso
Financiero se realizaba mediante
reuniones informales y esporadicas
entre los Jefes de los subprocesos y
el Lider del Proceso Financiero.

En la etapa de planificacion del SGC se cre6 el Grupo
Primario, el cual esté integrado por funcionarios de las
diferentes areas, con el objetivo fundamental de hacer
seguimiento y asegurar el correcto funcionamiento del
SGC en el Proceso Financiero.

No existian registros de las
acciones correctivas y preventivas.

Se socializaron los Procedimientos de Acciones
Correctivas 'y Acciones Preventivas, los cuales
establecen las actividades para la identificacion, control
y seguimiento de dichas acciones.

No habia una forma estandarizada
para elaborar documentos vy
registros.

Se difundieron: la Guia de Control de Documentos y
los procedimientos Control de Documentos y Control
de Registros, con el propésito de definir los
lineamientos generales de la documentacion,
establecer las actividades a seguir para la creacion,
modificacion o anulacién de los documentos y las
instancias pertinentes para la revision y aprobacion de
los mismos, asi como la definiciébn de los controles
necesarios para los registros.

No existia un mecanismo para
determinar la conformidad del SGC
con las disposiciones planificadas, y
la eficacia de su implementacién y
mantenimiento.

Se estandarizé la metodologia para la realizacion de
las auditorias mediante la socializacién del
Procedimiento Auditorias Internas de Calidad.

142




Aunque los registros se mantenian
almacenados no era facil la
identificacion y recuperacion de los
mismos.

Se desarrolld el Programa Cinco Eses para la
organizacion de puestos de trabajo y archivadores.
Con la informaciéon organizada se procedido a la
sefalizacion de los lugares de almacenamiento de
los registros.

No existia un documento formal
que determinara qué es un
producto no conforme y el
tratamiento que se le debia dar.

Se difundi6 el Procedimiento de Producto No
Conforme, el cual permitié establecer los controles,
responsabilidades y autoridades relacionadas con el
tratamiento del mismo.

No se tenian disefados
instrumentos de induccion que
permitieran dar a conocer el SGC
al personal nuevo.

Se disefid la Cartilla Sistema de Gestion de la
Calidad del Proceso Financiero, la cual incluye los
conceptos fundamentales de calidad e informacion
del SGC institucional, con énfasis en el Proceso
Financiero.

Fuente: Autoras
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9 EVALUACION

Con el fin de evaluar la conformidad del SGC con respecto a lo planificado y los
requisitos de la NTC ISO 9001:2000, se realiz6 la auditoria interna. Dicha auditoria
se llevo a cabo una vez cumplidas las etapas de planificacién, documentacion,
implementacion y capacitacion, y de acuerdo con lo establecido en el
procedimiento Auditorias Internas.

Es importante mencionar que inicialmente se tenian planificadas dos auditorias
internas de calidad, no obstante, debido a los excelentes resultados en la primera
auditoria, y teniendo en cuenta los criterios establecidos en el Procedimiento
Auditorias Internas, La Direccion de Control Interno y Evaluacion de Gestién tomd

la determinacién de no realizar la segunda auditoria interna al Proceso Financiero.

La Universidad Industrial de Santander, en su compromiso total con la
implementacion y mantenimiento del SGC ha solicitado una preauditoria externa a
un ente certificador y tendré lugar en la primera semana del mes de diciembre del

afno en curso.

9.1 ETAPAS DE LA AUDITORIA

El procedimiento Auditorias Internas describe las diferentes actividades que
comprenden la realizacion de las auditorias del SGC. A continuacion se presenta
el desarrollo de cada una de las etapas de planeacion, ejecucién, verificacion,

seguimiento y mejoramiento.
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9.1.1 Planeacién

De acuerdo a los criterios establecidos, La Direccibn de Control Interno y
Evaluacion de Gestion selecciond el grupo de auditores y elabor6 la Matriz de
Impacto del Proceso, la cual permitio establecer la frecuencia de las auditorias
internas y la elaboracién del Programa de Auditorias, asi como el Plan de
Auditorias de los procesos de apoyo.

Dentro del Programa de Auditorias se definié la fecha del 6 de Septiembre para
auditar al Proceso Financiero en una jornada que abarcaria desde las 2:00 p.m.
hasta las 6:00 p.m., a cargo del Auditor Lider, el Ingeniero Jorge Eliécer Figueroa.

9.1.2 Ejecucion y Verificacion

= Reunién de Apertura

El Auditor Lider presentd a su equipo de trabajo y procedié a exponer el alcance,
los objetivos, los criterios y la metodologia de la auditoria, presentar el Plan de
Auditoria y resolver las dudas e inquietudes de los asistentes.

» Desarrollo de Auditorias en el Sitio
El Auditor Lider y su equipo de trabajo, verificaron la informacion del Proceso
Financiero, a través de la revision de documentos y registros, observacién directa

y entrevistas al personal.
» Informe de la Auditoria

El 8 de octubre, en reunién de Grupo Primario, el auditor Lider presenta los
hallazgos de la auditoria. A continuacion se presenta el informe entregado.
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[ I ‘ SEGUIMIENTO INSTITUCIONAL Cdodigo: FSE.04

Version: 01
Rndecy | INFORME DE AUDITORIA
— Péagina 1 de 2
Fecha del Informe: 08-10-07 N° Informe Auditoria: 1-07

DATOS GENERALES

OBJETIVO:

Determinar el grado de conformidad del Sistema de Gestion de la Calidad-SGC
con los criterios establecidos en la norma NTC ISO 9001:2000.

Evaluar la capacidad del SGC para asegurar el cumplimiento de los requisitos
de los beneficiarios, legales y reglamentarios del servicio.

Evaluar la eficacia del SGC para lograr los objetivos especificados.

Identificar mejoramientos potenciales en el SGC.

ALCANCE DE LA AUDITORIA:
Todos los Procesos de apoyo del SGC, excepto: Planeacion Institucional,
Direccidn institucional, Seguimiento Institucional y Juridico.

EQUIPO AUDITOR:

Jorge Eliécer Figueroa Vargas (Lider Equipo Auditor).
Sandra Patricia Vargas

Margie Liliana Rueda

Jaime Enrique Osoério Truijillo

DOCUMENTOS DE REFERENCIA (Criterios)

Norma NTC-ISO 9001:2000, Manual de Calidad, Requisitos Legales vy
Reglamentarios y los documentos establecidos en los diferentes procesos del
SGC.

2. HALLAZGOS DE LA AUDITORIA

ASPECTOS POSITIVOS

» El plan de mejora de simplificacion porque agiliza los tramites del proceso y
reduce el volumen de copias de los registros generados.

» La cultura de estandarizacién de las actividades desarrolladas en el proceso
porque facilita su aplicacién, dado que es un proceso neurdlgico en las
actividades que desarrollan todas las unidades académicas y administrativas
de la Universidad.

= La gestién financiera desarrollada lo que ha permitido obtener unos
rendimientos por encima de los promedios del mercado.
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ASPECTOS POR MEJORAR

= Fortalecer los mecanismos existentes en cada subproceso para el control de
las resoluciones y acuerdos donde se establecen disposiciones para el
desarrollo del proceso.

» Es importante plantear indicadores que evallen lo definido en el objetivo del
proceso “Administrar eficientemente los recursos financieros de la
Universidad”

= Fortalecer las actividades de socializacion de los documentos establecidos en
el proceso a todas las Unidades Administrativas y Académicas con el fin de
asegurar una adecuada implementacién por parte del personal de estas
areas.

= Formalizar las acciones correctivas que se han desarrollado en el proceso.

= Incluir dentro del listado maestro de documentos externos el Decreto 2627 de
1993.

= Incluir dentro del SGC el plan de cuentas presupuestales

NO CONFORMIDADES

No se evidencian los mecanismos para el control de los registros del archivo de
gestion de presupuesto especificamente en cuanto a: Retencion,
almacenamiento y disposicion.

OBSERVACIONES

= Mejorar el registro o evidencia de las acciones planteadas y desarrolladas
para solucionar los hallazgos reportados por los entes externos como la
Contraloria.

» Incluir dentro del Sistema de Gestiéon de Calidad el documento de ayuda
creado para facilitar las respuestas a las inquietudes del proceso por parte del
personal de la Universidad.

9.1.3 Seguimiento y Mejoramiento

Con el proposito de eliminar la no conformidad detectada y sus causas, e
implementar las acciones de mejora y tener en cuenta las observaciones, se
estipularon las correcciones, acciones correctivas y preventivas a desarrollar, a las
cuales se les haria seguimiento por parte del Lider del Proceso Financiero y el
Lider del Proceso de Seguimiento Institucional en el caso de las acciones
correctivas resultado de la auditoria, teniendo en cuenta el Formato FSE.08 de
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Acciones Correctivas / Preventivas / De Mejora / Producto o Servicio No

Conforme.

En la Tabla 22 se describe el Plan de Accién de Mejora que se planted a partir del

Informe de Auditoria.

Tabla 22. Plan de Accidén de Mejora

Actividad

Establecer los mecanismos adecuados para el
control de los archivos en general, a partir de una
accion correctiva y el diligenciamiento del Formato
de Acciones Correctivas:

-Segunda jornada de Cinco Eses, enfocada en la

Responsable

Lideres de Calidad

echa

—
ﬁ

o . A Proceso 23/10/07
organizacion y correcta identificaciéon de los Fi .
. R A inanciero
documentos, a partir de la definicion y socializacién
de criterios de organizacién de archivos.
-Sefalizacién de las diferentes areas de la Divisiéon
Financiera, incluyendo Archivos.
Replanteamiento y montaje de los indicadores de -.leeres de
. : . Calidad Proceso
gestién del Proceso Financiero en el SIF, de tal : .
; ) . Financiero 17/10/07
modo que evalluen efectivamente el objetivo del .
[0CES0 - Lider del Proceso
P ' Financiero
Socializacion de los documentos del Proceso Lideres de Calidad
. . Proceso Nov
Financiero a las UAA. . :
Financiero
Revisar la normgtlwdgd aplicable a las actividades Lideres de Calidad
del Proceso Financiero con los Jefes de los
: . Proceso 22/10/07
Subprocesos y actualizar los Listados maestros de Fi :
inanciero
documentos.
Actualizacién del Plan de Cuentas Presupuestales
e inclusién del mismo dentro del SGC del Proceso | Jefe Subproceso
. ) 14/11/07
Financiero como e Manual de Cuentas Presupuesto
Presupuestales.
Establecer un mecanismo adecuado de -.leeres de
. : . Calidad Proceso
conservacion de los registros correspondientes al : .
. Y Financiero 23/10/07
tratamiento dado a los hallazgos de auditorias, | Jefe Subproceso
reportados por Entes de control externos. Presupuesto
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- Lideres de

Actualizar e incluir la “Cartilla de aspectos basicos .
p Calidad Proceso

de la actividad financiera de la UIS” dentro del SGC

como el “Manual de actividades basicas del I_Z?;r;cslzrg 190007
Proceso Financiero”. Subprocesos

Fuente: Autoras

9.2 MAPA DE RIESGOS

Considerando que el manejo de los riesgos ha tomado vital importancia en las
Entidades de la Administracién Publica en razon de la entrada en vigencia del
Decreto 1537 de 2001, el cual establece que todas las entidades de la
Administracion Publica deben contar con una politica de Administracion de
Riesgos tendiente a darle un manejo adecuado a los riesgos; y del Decreto 1599
del 20 de 2005, por el cual se adopt6 el Modelo Estandar de Control Interno para
todas las entidades del Estado, el cual contempla la Administracion del Riesgos; y
finalmente la necesidad de implementar una metodologia tendiente al
planteamiento de acciones preventivas, las Lideres de Calidad decidieron elaborar
una propuesta del Mapa de Riesgos para el Proceso Financiero.

9.2.1 Objetivos

= Aplicar un método que facilite la identificacion, andlisis y valoracién de los
riesgos.

» Propiciar el mejoramiento continuo del Control y de la Gestion del Proceso
Financiero, asi como de su capacidad para responder efectivamente a los
diferentes grupos de interés.

» Proteger los recursos, buscando su adecuada administracidon ante posibles
riesgos que los puedan afectar.

= Garantizar el suministro de informacion veraz y oportuna.

= Asegurar el cumplimiento de normas, leyes y regulaciones.

= Plantear Acciones Preventivas
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9.2.2 Metodologia

El Proceso Financiero en cumplimiento de su mision, ha establecido obijetivos,
cuya consecucion se puede ver afectada por la presencia de riesgos, ocasionados
por factores internos y/o externos, razén por la cual se hace necesario contar con

un Mapa de Riesgos.

La metodologia a seguir se presenta en la Figura 20.

Figura 20. Metodologia del Mapa de Riesgos

1
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Fuente. NTC 5254 — Gestion del Riesgo

= Contexto estratégico:

La Mision y la Vision de la Division Financiera, su objetivo principal y los objetivos
de cada subproceso, asi como el andlisis efectuado en la etapa de Diagnéstico del
capitulo 4 del presente documento, se constituyeron en la informacion base para
determinar el contexto estratégico del mapa de riesgos, en el cual se incluyé la
relacion entre el Proceso Financiero y su entorno, el analisis de las Oportunidades,
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Amenazas, Debilidades y Fortalezas, prestando especial atencion a los factores

internos y externos que afectaban su 6ptimo desempefio.

Dicha informacién fue sometida a discusion en reuniones de Grupo Primario junto
con las Lideres de Calidad y una estudiante encargada del disefio de la
herramienta Balanced Score Card en la Division Financiera. Durante los
encuentros se realizaron lluvias de ideas con el propésito de obtener una vision

general que abarcara todos los puntos de vista de las personas involucradas.

En la misma forma se evaluaron las caracterizaciones y los procedimientos

documentados, y se realizaron entrevistas individuales con diferentes funcionarios.

La informacion analizada incluyé aspectos Financieros, Operativos, Competitivos,
Tecnoldgicos, Sociales, De Clientes, Culturales y Legales. Finalmente, se

consolidaron los siguientes factores internos y externos:

Factores Internos generadores de riesgo (Debilidades)

— Nulidad en el seguimiento del Proceso mediante indicadores de gestion que
permitan evaluar la eficacia.

— No existen mecanismos eficaces para la identificacion y conservacion de la
informacion actual e histérica en medio fisico.

— Ausencia de espacios para discusion y actualizacion de los cambios en
normatividad, y por ende, en documentos.

— Fallas en mecanismos especificos de comunicacién y retroalimentacion con
los actores e involucrados en el Proceso para conocer sus necesidades, nivel
de satisfaccién y expectativas que hagan posible el disefio y mejora de los
productos y servicios que agreguen valor al proceso.

— No existen mecanismos creativos para mejorar la comunicacion entre el

equipo directivo y los empleados.
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— No existe una cultura de mejoramiento continuo.

— Carencia de identificacion y analisis de riesgos.

Factores externos generadores de riesgo (Amenazas)

— Politicas gubernamentales y normatividad institucional que limitan la toma de
decisiones y el emprendimiento acciones.
— Financiacién estatal insuficiente y en decremento.

— Imposibilidad de controlar el Sistema de Informacién Financiero.

= |dentificacién de riesgos
Teniendo en cuenta que el Proceso Financiero se relaciona con el manejo de los
recursos, la ejecucion presupuestal, la elaboracién de los estados financieros, los

pagos, etc., se analizaron los riesgos financieros.

El proceso de identificacion de los riesgos inicié con la revision de los documentos
y la informacion reciente e histérica relacionada, y se complementé con la
informacion recopilada mediante la utilizacion de técnicas como la tormenta de
ideas, las entrevistas y el contexto estratégico. Dicho material permitié identificar
las fuentes de riesgo y las éareas de impacto principales, las cuales se
constituyeron en los insumos para la identificacion de los riesgos del Proceso

Financiero de la Universidad.

Fuentes de riesgo:

a) Relaciones comerciales y legales
b) Comportamiento humano

c) Legislaciéon y normatividad

d) Aspectos tecnoldgicos y técnicos
e) Actividades y controles gerenciales
f) Actividades individuales
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Las areas de impacto:

a) Base de activos y recursos de la Universidad, incluyendo el personal.
b) Ingresos

c) Costos de las actividades

d) Comunidad

e) Desempefio

f) Cronograma y programa de actividades

g) Intangibles tales como la reputacion, calidad de vida, etc.

h) Comportamiento organizacional

= Analisis del Riesgo
Para adelantar el analisis del riesgo se consider¢ la calificaciéon y evaluacion de los
riesgos de acuerdo a los niveles de probabilidad e impacto definidos.

= Valoracion del Riesgo

Como resultado de la evaluacién de los controles de acuerdo a los criterios
establecidos y la confrontacidén con los resultados de la evaluacion del riesgo, se
estudio la efectividad del control, y el aspecto en que se relejaba, si lograba una
reduccion de la probabilidad o por el contrario del impacto. Posteriormente se
determind la nueva ubicacién del riesgo dentro de la matriz de evaluacién de

riesgos.

De acuerdo con la valoracion obtenida se priorizaron los riesgos a fin de definir
acciones para aquellos que pudieran causar mayores dafios al Proceso Financiero

en caso de materializarse.
= Tratamiento de Riesgos

Para el manejo de los riesgos se analizaron las posibles acciones a emprender,

teniendo en cuenta la factibilidad y efectividad de las mismas. La seleccién de las
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acciones mas conveniente incluyé la consideracion de la viabilidad juridica,

técnica, institucional, financiera y econémica.

9.2.3 Resultados Mapa de Riesgos

Resultado del cumplimiento de cada una de las etapas se obtiene el mapa de

riesgos del Proceso Financiero, el cual se muestra en el Anexo H.

Debido a la importancia y trascendencia de las actividades desarrolladas en el
Proceso, el impacto de gran parte de los riesgos es moderado y catastrdfico, lo
cual refuerza la necesidad de desarrollar acciones tendientes a reducir, eliminar o

transferir los riesgos identificados.

La mayoria de los controles existentes a nivel general son efectivos, lo cual refleja
la gestion eficaz del personal del Proceso Financiero en la adopcion de medidas
tendientes al aseguramiento de los objetivos del proceso.

Se recomienda implementar las acciones propuestas para la mitigacion del riesgo

con el propdsito mejorar el desempefio de la Divisiéon y la imagen de la misma ante

la comunidad universitaria.
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10 MEJORAMIENTO

10.1 PROGRAMA CINCO ESES

10.1.1 Objetivo

Organizar los lugares de trabajo evacuando el desorden de las oficinas para lograr
un ambiente laboral mucho mas agradable, que redunde en el bienestar de todas
las personas que laboran en la Division Financiera, factor clave en la productividad
de toda organizacion.

10.1.2 Descripcion

A partir de la observacién, entrevistas informales, y el analisis de los puestos de
trabajo, se encontré que existian factores que interrumpian el flujo normal de las
actividades laborales, y que a su vez afectaban el ambiente de trabajo; factores
tales como el ruido, el desorden, objetos colocados o abandonados fuera del lugar
gue les correspondia, etc., hacian evidente la necesidad de implementar una
herramienta que permitiera que los lugares de trabajo del personal fueran
agradables y armoénicos para alcanzar una mejora en el desarrollo de las
diferentes actividades laborales. Es por ello, que se determind la realizacién de un
programa de Cinco Eses en el cual se involucrara a todo el personal que

conformaba la Divisién Financiera de la UIS.

10.1.3 Metodologia

No existe una metodologia reconocida para la implementacién del Programa Cinco
Eses, sin embargo, teniendo como base el ciclo PHVA, se desarrollaron las
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siguientes etapas para lograr el mejoramiento de los lugares de trabajo (Ver Figura
21).

Figura 21. Metodologia Programa Cinco Eses

IHIHIHIHI

Fuente. Autoras

= Diagndstico: Comprendié la aplicacion de una encuesta que permitiera
establecer el estado actual de la Division Financiera respecto al cumplimiento
de las Cinco Eses. En la misma forma, dentro de esta etapa se contempld la
tabulacion y analisis de datos, informacién a partir de la cual se elaboré un plan
de accion.

Los resultados obtenidos para cada Ese se observan en la Figura 22 y

evidencian la necesidad de aplicar acciones tendientes a mejorar el orden y la

limpieza de las oficinas de la Division Financiera.
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Figura 22. Resultados Diagndstico del Programa Cinco Eses

CUMPLIMIENTO PORCENTUAL CINCO ESES
SEIRI

100

SHITSUK EITON

SEIKETSU SEISO

. J

Fuente. Autoras

» Sensibilizacién. Contempl6 el disefio y entrega de un folleto informativo e
introductorio al Programa de Cinco Eses, asi como una capacitacién a nivel
general en la que se expusieron los principales conceptos que debian tenerse
en cuenta para la implementacion del Programa dentro de la Divisién

Financiera.

» Implementacién. Comprendio la ejecucion del Plan de Accion, el cual se llevo
a cabo a través de dos jornadas, durante las cuales se trabajé en el orden y
limpieza de los puestos de trabajo, los archivos y las areas de cafeteria y
bafios.

— Primera Jornada

Fecha: Agosto 8 de 2007
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Objetivo: Aplicar las tres eses operativas a los puestos de trabajo, como primera
medida para el mejoramiento del ambiente laboral.

Resultados: Ademas del orden y limpieza que se logré en cada puesto de trabajo,
en la cafeteria y los bafios, se tramité con el Proceso Gestion Documental la
evacuacion del Archivo de Gestion al Archivo Central, en lo correspondiente a:

Subproceso de Presupuesto: Archivo afios 2000 a 2005.
Subproceso de Contabilidad:
Libros Auxiliares y Estados Financieros del afio 2002

Todo el movimiento contable del afio 2004

De manera complementaria se logré, en forma progresiva, la reubicacion de varios
funcionarios, de tal modo que se les asignd un puesto de trabajo conforme a los
requisitos de espacio y atencion al cliente, tal es el caso del personal de Cartera,
Liquidaciones y Estampilla PRO UIS, y de las personas encargadas del Convenio
ICETEX, Pasajes y los Cajeros de Tesoreria.

A partir de estas acciones se mejor6 el espacio de los puestos de trabajo, nivel de
ruido, la imagen de la Division y en general, el personal manifestdé que el ambiente
de trabajo de todas las oficinas se hizo mas agradable después de la Jornada.
(Ver Anexo 1)

— Segunda Jornada

Fecha: 2 de octubre de 2007

Objetivo: Organizar los archivadores de cada una de los subprocesos, los cuales
se encontraban sin sefalizacién y ubicacion especifica de documentos.
Resultados: la organizacién de los archivadores permitié clasificar y ubicar los
documentos en forma clara para todo el personal, ya que anteriormente, el manejo

de los documentos se centraba en algunos funcionarios sin algun orden estandar,
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lo que implicaba que la ausencia de la persona encargada generara pérdida de
tiempo en la consulta de la informacion.

La organizacion de los archivos fue apoyada con la instalaciéon de sefializacién en
las diferentes areas de la Divisidbn Financiera, las jefaturas, los archivos y los
puestos de trabajo con atencién al publico. (Ver Anexo J)

Todas estas acciones en conjunto redundaron en una mejora del servicio y

atencion a los usuarios.

= Evaluacién: Con el propésito de determinar la efectividad del programa y los
aspectos susceptibles de mejora, se requirié de una evaluacion y un control del
Programa Cinco Eses. Para ello, se emple6 nuevamente la encuesta aplicada

en la etapa de diagnostico.

Los resultados de la evaluacion se presentan en la Figura 23.

Resulta evidente que la implementacion del Programa Cinco Eses permitid
logros significativos al interior de la Division Financiera. A simple vista se
observaba el cambio en la imagen y el ambiente de trabajo de las oficinas, asi
como de los archivos de todas las areas. Estas mejoras se evidenciaron en los
resultados de la evaluacion del programa, y aunque fueron realmente evidentes,
fue necesario recalcarles a todos los funcionarios y al Lider del Proceso que
aun quedaba mucho camino por recorrer, y que en adelante debian conservar
una cultura de mejoramiento continuo, de autocontrol, organizacion y limpieza al

interior de la Divisidn Financiera de la UIS.
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Figura 23. Evaluacién del Programa Cinco Eses
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= Seguimiento. Comprendié el monitoreo y ejecucion de las acciones de mejora

implementadas en la etapa anterior.

Para este proposito, las Lideres de Calidad realizaron visitas periddicas a las
oficinas a fin de verificar el mantenimiento de las condiciones de aseo y orden
logradas con las jornadas de Cinco Eses. De igual forma, se expresaron

algunas sugerencias a los funcionarios para el mantenimiento de un lugar de

trabajo agradable.

10.2 PROPUESTAS DE MEJORA

Con el objetivo de aumentar la eficiencia y efectividad en las actividades de los

procedimientos pertenecientes al Proceso Financiero, se plantearon mejoras en
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algunos de ellos para adaptarlos a las nuevas tecnologias de informacién y

normatividad anti-tramites.

Los aspectos por mejorar contemplan varios factores, entre los cuales se

encuentran:

= Duplicacion de tareas

= Exceso de tramites dispendiosos

= Adaptacion a los desarrollos en los sistemas de informacion
= Adaptacion a la normatividad gubernamental

= Otros especificos de cada procedimiento

La metodologia que se utilizo para el planteamiento de los procedimientos ideales
se describe en la Figura 24 y comenz6 por el estudio de la normatividad y de los
aspectos susceptibles de mejora detectados para cada procedimiento en la etapa
de implementacion de la documentacion. Con esta informacion se determinaron
los documentos a los cuales aplicaban las mejoras, y se denominaron
“procedimientos ideales”. Una vez recopilada esta informacion y detectados los
procedimientos a evaluar, las Lideres de Calidad procedieron al planteamiento de
cada documento, consultando siempre a las Unidades Asesoras y de Apoyo en
materia juridica y en lo concerniente al desarrollo del Sistema de Informacion

Financiero para determinar la viabilidad de las mejoras propuestas.

Es importante resaltar que las mejoras proyectadas estuvieron sustentadas en la
normatividad gubernamental que soporta la eliminaciéon del papel con la
implementacion de facturas electrénicas, firmas digitales y la Ley de archivo, lo
gue dentro del Proceso Financiero redundaria en la disminucién de tramites
utilizando documentacién fisica y se reemplazaria por diligencias a través del
Sistema de Informacién Financiero, ahorrando tiempo y costos.
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Figura 24. Metodologia para el Mejoramiento de Procedimientos

Fuente. Autoras

Los procedimientos que se determinaron como ideales fueron los siguientes:

= Modificacion Presupuestal

= Solicitud de Certificado de Disponibilidad Presupuestal
= Ingresos por Caja

= |ngresos por Bancos

= Egresos

Las mejoras mas significativas planteadas para cada procedimiento se describen a

continuacion:

10.2.1 Modificacién Presupuestal

= Solicitud de modificacion presupuestal a través del SIF, eliminando el envio de
memorandos por parte de las UAA a la Seccion de Presupuesto. Para

implementar esta actividad es preciso que las UAA cumplan con los requisitos
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de las modificaciones presupuestales, especificados en las consideraciones del

procedimiento, de lo contrario la Seccion de Presupuesto no efectuara el tramite

respectivo.

= Expedicion de los siguientes certificados por parte del Jefe de Presupuesto a

través del SIF, una vez constatado que se cumplen los requisitos:

— Certificado de disponibilidad de los recursos en el caso de adiciones
presupuestales.

— Certificado en el cual se haga constar que los recursos a disminuir no han
sido comprometidos en el caso de reducciones presupuestales.

— Certificado de disponibilidad presupuestal que garantiza previamente la
existencia de apropiacion presupuestal disponible y libre de afectacion del
rubro del cual se quiere contracreditar, para el caso de traslados

presupuestales.

Con estas mejoras se agilizaria el trdmite de las modificaciones presupuestales,
en la medida en que el SIF permite efectuar las actividades en linea, eliminando
tramites dispendiosos y permitiendo la eliminacion de archivos fisicos.

10.2.2 Solicitud de Certificado de Disponibilidad Presupuestal (CDP)

En la actualidad se requiere de una persona para efectuar la autorizacién de las
solicitudes de CDP, cuya funcion se limita a revisar en el SIF si la UAA que
efectud la solicitud cumple con los requisitos. Esta actividad le toma 1,6 horas

diarias, con un promedio de 55 solicitudes al dia.

La mejora en este procedimiento estd enfocada a convertir este trdmite en una
actividad automatica, a través del SIF, para lo cual sera necesario programar las
siguientes restricciones:

— El rubro que se afectard debe contar con disponibilidad presupuestal

suficiente.
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— EIl concepto por el cual se solicita el CDP debe corresponder con el rubro que
se afectara.
— Se debe tener en cuenta el Gravamen a Movimientos Financieros

dependiendo del Fondo que se trate.

Lo que se pretende es que estas restricciones sean verificadas en linea por el SIF,
si la UAA cumple con todos los requisitos se le asignara el numero de CDP, de lo
contrario, el SIF le mostrara las razones por las cuales no fue posible completar el

tramite a fin de que sean corregidas e inicie el procedimiento nuevamente.

Finalmente se lograra un ahorro de tiempo y la eliminacién de la posibilidad de que
se presenten errores humanos y se asignen CDP que no cumplen con todos los

requisitos.

10.2.3 Ingresos por Caja

» Adquisicion de lector de cadigo de barras para recibir y registrar en Caja pagos
con documento soporte (Factura de Venta, Formato de Recaudo General,
Comprobante de Pago de Matricula y de Derechos de Grado).

Actualmente, aunque se realicen pagos en Caja con estos documentos, se
debe registrar manualmente la informacion en el SIF, lo cual ocasiona demora

en el registro del pago.
Con el lector de cbdigo de barras se identificaria rapidamente el concepto de
ingreso, el cbédigo de UAA o proyecto y los datos del interesado, lo cual

representa mayor agilidad en el recaudo.

= Implementar que los ingresos que no generen Factura de Venta ni liquidaciones

de matricula o derechos de grado se realicen en Formato de Recaudo General.
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Se podrian hacer algunas excepciones como:

— Pagos de minimas cuantias, por ejemplo multas de biblioteca, estableciendo
un monto, por ejemplo: A partir de 0.01, 0.02 6 0.03 del smimv ($4400, $8700
6 $13100), segun se estipule conveniente y aproximando a la siguiente

centena.

— Casos especiales para recibir por caja sin documento soporte con la debida
solicitud por parte del Jefe de la UAA que genera el ingreso y autorizados por
el Jefe de la Seccion de Tesoreria. Por ejemplo, para los Certificados que
expide Admisiones, teniendo en cuenta la alta demanda de este tipo de
documentos, se ocasionaria demora en la impresion de los formatos de

recaudo general.

De esta manera los pagos en las entidades bancarias con formato de
consignacion serian pagos minimos, cuando el cliente no pertenece a la
comunidad universitaria y no tiene contacto con la UAA antes de recibir el
servicio, por ejemplo pagos de pliegos de condiciones o términos de referencia;
inscripciones a cursos y diplomados cuando el cliente se encuentra fuera de la

ciudad.

» Las liquidaciones de Derechos de Grado de Posgrado deberian ser entregadas

directamente en la UAA que ofrece el Posgrado.

10.2.4 Ingresos por Bancos

= Incluir cédigo de barras en la liquidacion de Derechos de Grado de Posgrado.

= Exigir alas UAAy a la Entidad Bancaria respectiva que soliciten a los clientes el

diligenciamiento completo del formato de consignacion de PIN, incluyendo el
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nombre de la persona a quien se le prestara el servicio, a fin de identificarlo

posteriormente en el momento de la verificacion en la UAA correspondiente.

10.2.5 Egresos

= En relacion con la devolucion a las UAA de los documentos para el tramite de
pago, cuando la inconsistencia corresponde a lo que compete a Tesoreria,
deberia hacerse directamente de la Seccién de Tesoreria a la UAA. Para esta
mejora es necesario tener en cuenta que debe realizarse la modificacion

pertinente en el SIF.

= Establecer puntos de control en el SIF que permitan analizar estadisticas de la
UAA con respecto a la devolucion de documentos para pago, puesto que
existen UAA que cometen muy pocos errores y otras donde se presenta alta
incidencia. Estos puntos de control, permitirAn monitorear el proceso y

establecer los correctivos necesarios.

10.3 SATISFACCION DEL CLIENTE

Las Lideres de Calidad del Proceso Financiero disefiaron e implementaron la
Encuesta de Satisfaccion del Cliente (Anexo K), la cual fue distribuida a través de
correo electrénico a los clientes criticos del Proceso Financiero, las UAA. Es
importante mencionar que el formato de encuesta fue disefiado para ser
contestado Unicamente por aquellas UAA gue tenian un mayor contacto con las

diferentes areas pertenecientes a la Divisién Financiera.
A partir del analisis de los resultados de la Encuesta de Satisfaccién del Cliente

del Proceso Financiero, se encontr6 que las UAA practicamente no utilizaban el

recurso de la pagina web para realizar solicitudes, limitandose Unicamente a las
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comunicaciones escritas y telefénicas. En general las UAA se encontraban
satisfechas con el servicio prestado, no obstante, fue necesario prestar especial
atencion a la Seccion de Tesoreria y Cartera, pues fueron las que obtuvieron el
resultado mas bajo, sin considerarse deficiente, en especial en los aspectos de
Atencidn al Cliente y tiempo de atencién a las solicitudes. (Ver Anexo L)

Ante estos hallazgos, la propuesta de mejora consiste en los siguientes puntos:

» Socializacion del modulo de Veeduria Ciudadana, el cual se encuentra
disponible a través de la pagina web de la Universidad.

» Realizar una jornada de capacitacion al personal de Cartera y de Tesoreria en
temas como calidad en el servicio.

= Socializar con detalle a las UAA el procedimiento de Gestion de Cartera con el
fin de disminuir el grado de incertidumbre en cuanto a las responsabilidades del
cobro de las facturas.

= Através de las mejoras en los procedimientos, agilizar los tramites para dar una
solucion mas efectiva y oportuna a las solicitudes de las UAA.

= Distribuir la Encuesta de Satisfaccion cada seis meses a los clientes criticos del
Proceso Financiero para conocer la efectividad de las mejoras.

10.4 MEJORAS LOGRADAS CON LA IMPLEMENTACION DEL SGC

El Sistema de Gestién de Calidad permitié alcanzar excelentes resultados, entre
los cuales se destacan:

= El personal identificé su papel dentro del proceso y su participacion en el logro
de los objetivos institucionales, lo que generé mayor compromiso en el

cumplimiento de sus labores.
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Cambio de vision de dependencias a procesos, lo que redunda en una gestion
integral de la Universidad.

Apropiacion de los documentos por parte de los funcionarios, lo que permitié
estandarizar las actividades.

Conocer la percepcion de los clientes, sus necesidades y expectativas,
informacion que sirvio para orientar las mejoras del Proceso Financiero.

Contar con indicadores permiti6 al personal tener datos precisos del
funcionamiento del Proceso Financiero. Cabe resaltar que una de las ventajas
de los indicadores fue el montaje de estos en el Sistema de Informacién
Financiero, con lo cual se obtenian datos en tiempo real, de tal modo que en el
momento que se necesitara, era posible conocer el comportamiento de los

indicadores y el impacto de las acciones tomadas.
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11 EVALUACION DEL PROYECTO

11.1 CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS

Las actividades desarrolladas en el transcurso de la Practica Empresarial y
descritas a través de este documento, evidencian el cumplimiento de los objetivos

planteados inicialmente como se muestra en la Tabla 23.

Tabla 23. Cumplimiento de Objetivos

OBJETIVO GENERAL CUMPLIMIENTO

Disefiar, implementar y mejorar el

Sistema de Gestidn de la Calidad en el
Proceso Financiero de la Universidad
Industrial de Santander, con base en la
NTC ISO 9001:2000, a fin de
suministrar las herramientas de gestion
que favorezcan la sinergia entre los
procesos y permitan un mejoramiento
en el desempeiio de la actividad
misional de la Universidad.

eldentificar y definir con el apoyo de los
funcionarios de la Divisién Financiera,
los subprocesos que integran la
Gestion Financiera, y a los cuales se
les aplicaran los requisitos de la NTC
ISO 9001:2000.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

El nivel de cumplimiento de este
objetivo se evidencia mediante el
cumplimiento de los objetivos
especificos.

CUMPLIMIENTO

Los subprocesos que integran el
Proceso Financiero se identifican y
definen en el numeral 4.2.1 de este
documento.

*Realizar un diagnéstico de la situacién
actual del Proceso Financiero de la
Universidad Industrial de Santander,
gue permita analizar el cumplimiento
de los requisitos exigidos por la NTC
ISO 9001:2000.

El Diagnéstico de la situacion del
Proceso Financiero con respecto al
cumplimiento de Ila NTC ISO
9001:200 se evidencia en el numeral
4.3 y en la lista de chequeo utilizada
en el Anexo A de este documento.
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Apoyar el plan de -capacitacion del
personal que participa en el Proceso
Financiero, con el fin de lograr
exitosamente el disefio e
implementacion del Sistema de Gestion
de la Calidad.

La evidencia del plan de capacitacion,
la metodologia utilizada y los logros
alcanzados se describen con detalle
en el capitulo 7 de este libro.

Implementar el Sistema de Gestion de
la Calidad de acuerdo con los
parametros de la norma técnica
colombiana ISO 9001: 2000.

La implementacion del SGC siguiendo
los parametros de la NTC 1SO
9001:200, asi como de las acciones
correctivas, preventivas y de mejora
llevadas a cabo, se evidencian en el
capitulo 8 de este documento.

Elaborar e implementar un plan de
mejoramiento a partir del andlisis del
Proceso Financiero y los resultados de
las auditorias internas realizadas, a fin
de mejorar el servicio, eliminar las no
conformidades encontradas y prevenir
las potenciales no conformidades.

El disefio e implementacion del plan
de mejoramiento que surgié a partir
del andlisis del Proceso Financiero y
los hallazgos de la auditoria interna se
describen en el capitulo 10 de este
documento.

Fuente. Autoras

11.2 PERFIL FINAL DEL SGC DEL PROCESO FINANCIERO

Una vez cumplidos los objetivos, es necesario evaluar en forma definitiva el estado

del SGC del Proceso Financiero con respecto al cumplimiento de los requisitos

aplicables segun la NTC ISO 9001:2000. Con este propésito se realizé el perfil

final el dia 29 de octubre de 2007, utilizando para ello la misma metodologia

definida en la etapa de Diagnéstico descrita en el numeral 4.3 del presente

documento.

Los resultados se observan el la Tabla 24 y en la Figura 25.

170




Tabla 24. Perfil Final del SGC del Proceso Financiero

4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 4,01
5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION 4,90
6 GESTION DE LOS RECURSOS 4,30
7 PRESTACION DEL SERVICIO 4,39
8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA 4,30

PUNTAJE TOTAL | 4,44

Fuente. Autoras

Figura 25. Perfil Final del SGC del Proceso Financiero

PERFIL FINAL DEL SGC DEL PROCESO FINANCIERO

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
5,00 / 01

4,90
8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA . 5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

6. GESTION DE LOS RECURSOS

) 4,39
7. PRESTACION DEL SERVICIO

O Implementacién del SGC

N J
Fuente. Autoras

Estos resultados muestran que de un puntaje de 1,61 obtenido en el Diagnéstico
inicial del SGC, éste se llevé a un puntaje de implementacién igual a 4,44 obtenido

en la Evaluacién Final.
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CONCLUSIONES

El trabajo de grado desarrollado representé un gran aporte, no solo para la
Division Financiera, sino para la Universidad Industrial de Santander a nivel
general, en la medida en que el mejoramiento del desempefio del Proceso
Financiero redundé en un beneficio para la Comunidad Universitaria, pues se logro
implementar un gran namero de mejoras que agilizan el proceso y permiten
brindar un servicio acorde a los requisitos de los beneficiarios, logrando aumentar

su nivel de satisfaccion.

El diagnédstico efectuado en la etapa inicial permitid planificar las actividades a
realizar durante el disefilo, documentacion, implementacion, evaluacion vy
mejoramiento del SGC del Proceso Financiero, a partir del analisis de los
requisitos de la NTC ISO 9001:2000, de tal modo que se contara con una

estructura base para asegurar el cumplimiento de los objetivos establecidos.

Las actividades de sensibilizacién del personal fueron de gran importancia para
consolidar su compromiso frente a la asimilacion de los conceptos del SGC vy el
mejoramiento continuo de la Division Financiera, lo cual se evidencié en el interés
mostrado por asistir y participar en las jornadas de capacitacion y demas
actividades desarrolladas. Estos aspectos fueron determinantes para alcanzar el

éxito en el desarrollo del SGC.

El Proceso Financiero fue siempre pionero en la implementacion del SGC en la
Universidad, pues la iniciativa y compromiso de la Jefatura de la Division
Financiera fueron factores clave que permitieron, en todo momento, la
consecuciéon de los objetivos y actividades planificadas, facilitando la informacién,

los recursos y los espacios necesarios para el desarrollo de las actividades.
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La etapa de documentacion se constituyd en una fase critica del Trabajo de
Grado, pues los esfuerzos se concentraron en el establecimiento de documentos
gue reflejaran informacién veraz y relevante, de acuerdo con los requerimientos
del Proceso Financiero, buscando siempre generar un valor agregado para los
beneficiarios del Proceso mediante la inclusién de mejoras en las actividades que

redundaran en una mayor eficiencia y eficacia.

Los indicadores definidos son una herramienta de gran utilidad para realizar el
seguimiento al cumplimiento de los objetivos del Proceso Financiero y permiten la
toma de decisiones oportunas basadas en hechos reales, situacion que se facilito
en gran medida con la creacion del Menu de Indicadores en el Sistema de
Informacién Financiero, realizando la captura de datos en forma directa, ante lo
cual se garantiza la confiabilidad de la informacion y el control de la gestion en

tiempo real.

La auditoria interna de calidad efectuada fue un mecanismo eficaz para la
identificacion de fortalezas, debilidades y aspectos por mejorar en el proceso, de
tal modo que se obtuvo informacion relevante para la determinacion de acciones

correctivas, preventivas y de mejora.

El trabajo de grado en modalidad de practica empresarial constituye una
experiencia enriquecedora ya que permite aplicar los conocimientos adquiridos en

el campo laboral, y complementar la formacion profesional.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda conservar el compromiso de la mejora continua por parte de la
Jefatura de la Division Financiera y del Grupo Primario de Calidad, para garantizar
el mantenimiento del SGC y su incorporacion como elemento esencial dentro de la

cultura organizacional.

Se debe establecer un programa de formaciéon al personal que incluya
capacitaciones en temas relacionados con el SGC y se enfoque en suplir las
necesidades de los funcionarios con respecto a sus cargos, a fin de mejorar
continuamente la eficacia del Proceso y por ende, se logre la prestacién de un

servicio altamente calificado.

Resulta imperativo que el Proceso Financiero continte con la implementacion de
las mejoras planteadas, lo cual permitird un aumento en la percepcion de valor por

parte de sus beneficiarios, y con ello, un mayor nivel de satisfaccion.

Es necesario que la Divisién Financiera continie con el seguimiento y control de
los indicadores planteados, con el propdsito de evaluar su pertinencia en la
medicién de la gestion del proceso y su eficacia en el monitoreo del cumplimiento
de los objetivos de cada uno de los subprocesos, asi como el del Proceso
Financiero, en la misma forma en que se consolidan como una herramienta para la

identificacion de acciones correctivas, preventivas y de mejora.
Nombrar un responsable del SGC dentro del Proceso Financiero para que realice

el seguimiento del Proceso, identificando necesidades, nuevos requerimientos y

oportunidades de mejora, siendo el encargado de propiciar una cultura de calidad.
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Garantizar la implementacién del Plan de socializacion de documentos del
Sistema de Gestidon de Calidad a las Unidades Académicas y/o Administrativas,
como beneficiarios y actores criticos del Proceso, con el propésito de asegurar el

cumplimiento de los requisitos para el desarrollo normal del Proceso Financiero.

Se recomienda a la Universidad Industrial de Santander la implementacién de sus
sistemas de informacion en modo grafico, de tal forma que el manejo de los
mismos facilite en mayor grado el desarrollo de las actividades y se constituyan

como una herramienta mas amigable para todos los usuarios.
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ANEXO E. FORMATO EVALUACION DE CAPACITACION

EVALUACION DE CAPACITACION
Proceso Financiero

OBXETIVO / TEMA : Capacitacion Gestion por Procesos, Documentacion y Cinco Eses
FECHA : Junio 28 de 2007

Respondade 1 a5 cadaunade las siguientes preguntas, siendo 5 el mejor puntaje.

1{2] 3

¢lLa capacitacion se desarrollé en un lugar limpio y aseado?

¢Se sintio satisfecho con la logistica del evento?

¢Considera importantes lostemas tratados en la capacitacion?

cLas conferencistas demostraron buen manejo del tema?

¢Se cumplio con el horario establecido para la capacitacion?

cLas conferencistas utilizaron medios audiovisuales idoneos?

¢Cudl es su apreciacion en general del evento?

¢Qué aspectos buenos 'y malos destacaria de la capacitacion?

Bueno Malo

¢Qué temas considera son necesarios tratar en otra capacitacion?

Sugerencias
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ANEXO F. RESULTADOS EVALUACION DE CAPACITACIONES

EVALUACION DE CAPACITACION
Proceso Financiero

TEMA: Capacitaciones SGC

FECHA: Junio 28 de 2007

OBJETIVO: Conocer la percepcion del personal de la Division Financiera con
respecto a las capacitaciones del Sistema de Gestién de Calidad.

El dia 29 de Junio se entregd a los funcionarios de la Divisiébn Financiera una
encuesta con el fin de evaluar las capacitaciones realizadas en marco del
desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad. Dentro de los aspectos relevantes
para determinar la percepciéon del personal se considero:

Lugar
Logistica
Tematica
Conferencistas
Horario
Medios

RESULTADOS
La encuesta fue completada por Cuarenta y cuatro (44) personas.

¢,La capacitacion se desarrolld en un lugar limpio y aseado?

90% —81,82%
80%
70%
o 60%
‘©
= 50%
(O]
© 40%
@]
o 30%
20% 15,91%
0, 0,
10% 2,27% 0,00% 0,00%
0%
5 4 3 2 !
Puntaje
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Como se observa en el grafico, el 81,82% de los funcionarios calificd los lugares
de realizacion de la capacitacién con el maximo puntaje, es decir, consideraron
que el auditorio se encontraba en buenas condiciones de limpieza y por ende
adecuado para la realizacion de la actividad. El 15,91% asign6 un puntaje de 4, lo
gue permite concluir que las condiciones del lugar escogido para llevar a cabo las
capacitaciones son apropiadas.

¢, Se sintio satisfecho con la logistica del evento?

60% 154755%
50% -+
o 40% 38,64%
6 L |
g
& 30% +—
o
g 20% +—|
1% T 4.55% BT 0,00%
; (1}
0%
5 4 3 2 1
Puntaje

El 93,18% de los funcionarios consideraron que la logistica del evento cumplié con
sus expectativas, lo cual se evidencio en la asignacion de puntajes entre 4y 5. En
conclusién, el personal de la Division Financiera se mostrd satisfecho con la
organizacion de la actividad.

¢, Considera importantes los temas tratados en la capacitacion?

80% 72,73%

70%

60%
= 50%
§ 40%
S 30% 25,00%
a

20%

0, 5 =g
10% EEIE 0,00% 0,00%
0%
5 4 3 2 1
Puntaje
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De un total de 44 personas, 43 consideraron de gran importancia los temas
tratados durante las capacitaciones y de igual forma fundamentales para la
implementacion del Sistema de Gestiéon de Calidad en el Proceso Financiero.
Situacion que se evidencia en la calificacién otorgada por los asistentes la cual se
encuentra entre 4y 5.

¢ Las conferencistas demostraron buen manejo del tema?

60%
50,00%
50% 45.45%
o 40%
8
& 30%
e
£ 20%
10%
2,27% 0,00% 2,27%
0%
5 4 3 2 1
Puntaje

El 50% del personal calific6 como excelente (puntaje de 5) el manejo del tema por
parte de las conferencistas y el 45, 45% asigné un puntaje de 4, lo que permite
concluir que la exposicion realizada por la ingeniera Sandra Pinzén y las
estudiantes Jenny Rosas y Jenny Rueda, evidenciaba un alto dominio del tema.

¢.Se cumplié con el horario establecido para la capacitacion?

50%
45% 43,18% 43,18%
40%
o 35%
T 30%
§ 25%
5 20%
0 15% 11,36%
10%
5% 0,00% 2,27%
0%
5 4 3 2 1
Puntaje
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Como se observa en el grafico, el 86,36% de los funcionarios de la Division
Financiera estuvieron de acuerdo con que el horario establecido se cumplié. Sin
embargo, un 11,36% manifiesta inconformidad con la duracion de la capacitacion.
El andlisis de los datos permite identificar el aspecto del horario de las
capacitaciones como uno de los elementos a mejorar en las siguientes
capacitaciones y demas actividades que se programen.

¢Las conferencistas utilizaron medios audiovisuales idoneos?

70% 1—68;64%
60% ||
500% ||
2
£ 40% | 34,09%
(]
© 30% ||
g
20%
10% -
0,00% e 0,00%
0% —
5 4 3 2 1
Puntaje

La calificacion de los asistentes en relacion a los medios audiovisuales utilizados
por las conferencistas es de 5 con un 63,64% y de 4 con un 34,09%, lo que
permite concluir que el personal considerd apropiados los medios utilizados para
la exposicion de la temética.

El medio utilizado para las capacitaciones fue la proyecciéon de diapositivas ya que
permite captar en mayor grado la atencion de los asistentes debido a las
aplicaciones que se pueden manejar.

¢,Cudl es su apreciacion en general del evento?

@ Excelente Trabajo

m Falta llevar el contenido
34,09% a la practica
O No responde

56,82%
2,27% 0 Se desvio el tema

4,55%
B Tema de interés e

2,27% _ :
importancia
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De acuerdo con el grafico se puede concluir que el personal de la Division
Financiera considera que interesante y de gran importancia el tema del Sistema de
Gestion de Calidad. De igual forma, los asistentes a las capacitaciones perciben
como excelente el trabajo desempefiado por las estudiantes Jenny Rosas y Jenny
Rueda.

Aspectos Positivos

@ Buen manejo de medios
audivovisuales

m Logistica
18,18%

9,09%

0O No responde

2,27% O Organizacion

11,36% 9,09%

0 m Premios
52,27% 4,55%
4.55% O Refrigerio
11,36% 45,45% 2,21% B Sitio de exposicién
adecuado

O Buen manejo del tema

m Participacion de los
asistentes

m Temas

El 97,72% del personal de la Divisibn Financiera considera como aspectos
positivos, los temas con un 52,27% y el buen manejo del tema con un 45,45%. Lo
gue permite concluir que las capacitaciones estan cumpliendo con el obijetivo
propuesto y los funcionarios estan satisfechos con la exposicion de las
conferencistas.
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Aspectos Negativos

13,64%
4,55%
/ 4,55%

9,09%

9.09% 15,91%

4,55%

4,55% 455%

15,91%

4,55% 31,82%

O Duracién de las capacitaciones

@ Falté profundizar en los temas

O Horario inadecuado

O Impuntulidad de los asistentes

B Manejo de plblico

O No responde

| Fotos

O Metodologia monétona

B Muy seguidas las capacitaciones

[ Personas que hablan durante la
exposicion

O Rechazo al cambio

O Otras

Como se puede observar en el gréfico, el 31,82% de los asistentes no manifestd
algln aspecto negativo, un 15,91% consider6 monétona la metodologia y un
15,91% expreséd diferentes opiniones respecto a los aspectos negativos de las

capacitaciones.

En conclusién, se presenta una buena percepcion del desarrollo de las actividades
por parte de los funcionarios, sin embargo, se evidencia como aspectos a mejorar

la metodologia y duracién de las capacitaciones.

¢, Qué temas considera son necesarios tratar en otra

capacitacion?

18,18% 20,45%
4,55%

4,55%
11,36%
6,82%

40,91%

O Cultura y Clima Organizacional

m Espacio del sitio de trabajo

O Normas de comportamiento en
la oficina

0O Relacionados con SGC

B Socializar lo desarrollado del
SGC de Proceso Financiero

@ No responde

| Otras
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El 40,91% del personal no responde, el 20,45% considera importante tratar el
tema de Cultura y Clima Organizacional, y el 18,18% mencioné diferentes items. A
partir de los resultados obtenidos, se puede concluir que los funcionarios de la
Division Financiera consideran fundamental mejorar el clima organizacional a fin
de lograr un mayor trabajo en equipo que redunde en altos niveles de
productividad.

Sugerencias

@ Capacitaciones de menor duracién

m Capacitaciones mas frecuentes

O Conocer mas acerca de la Division

O Entregar la informacién por anticipado

m Establecer claramente los criterios para
6,82% ganar los premios

2,27% m Exposiciones mas dinamicas

2,27%
m Felicitaciones
2,27%

0, . . .
2,27% O Instalar medios audiovisuales con

13.64% anteridad

m Personal asista puntualmente a las
capacitaciones

2,27%

38.64% m Llevar a la practica lo visto
, o 2,27%

4,55% o No responde

4,55%

o Presentar ejemplos de empresas que
hayan aplicado la NTC ISO 9001

m Al final falté orden

m Realizar descanso

m Realizar las capacitaciones en horas de
la mafana

m Tener en cuenta que el trabajo de
algunos implica el uso de gran cantidad
de papel

Segun el gréfico, se observa que el 38,64% del personal no realiza sugerencias
para el desarrollo de las capacitaciones, el 13,64% sugiere realizar mas dinamicas
las actividades y una alta variacion en las demas respuestas. Por lo tanto, se
reafirma como aspecto de mejora la metodologia de las capacitaciones.
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ANEXO G. CIRCULAR VEEDURIA CIUDADANA

Para: Comunidad Universitaria
Fecha: Octubre de 2007

VEEDURIA CIUDADANA

La Universidad Industrial de Santander, dando cumplimiento a la ley, conforma el
Médulo de Veeduria Ciudadana. Un médulo donde la comunidad puede acudir,
con el fin de obtener informacién y asesoria sobre la forma como se realiza el
proceso de Contratacion Administrativa, lo que permite a los ciudadanos ejercer la
vigilancia, control y evaluacion de dicho proceso. Ademas, es un medio de
comunicacion entre la sociedad y la Universidad, mediante el cual se resuelven
preguntas, quejas y reclamos, y se atienden las sugerencias efectuadas.

La Divisién Financiera consciente de la importancia de conocer sus inquietudes,
inconformidades y sugerencias, le expresa el procedimiento que debe realizar
para comunicarse con nosotros a través de la pagina de Veeduria Ciudadana de la
Universidad Industrial de Santander.

Los pasos que debe seguir para usar este medio son los siguientes:

< 1. Ingrese a la pagina principd de la UIS>

( 2. Dé dlic sobre €l vinculo “Veeduria w
Ciudadana’ en la parte superior de la pagna

{ 3. Aparecen cinco vinculos: >

|

—@onsulta de Proveedor@
—C Quejas y Reclamos )
—< Formular Preguntas >
—C Qugerendias )
—< Contestar Veeduria )

I
< 4. Dé dic sobre el vinculo de su interés>

5. Llene los datos requeridos y sigalos
pasos indicados mas adelante

A continuacién se detallan las actividades que deben seguirse en cada uno de los
vinculos que aparecen en la pagina de Veeduria Ciudadana.

Opcidn Actividad
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Si desea obtener informacion acerca de la Contratacion Administrativa de la
Universidad, debe dar clic en el vinculo Consulta de Proveedores.

La consulta puede realizarla de las siguientes formas:
- Por nombre o razén social

- Portipo de Proveedor

- Por nimero de contrato

En este mddulo, se presenta un resumen anual del total contratado por el
proveedor a partir del afio 2002.

Toda persona interesada en realizar algun tipo de reclamo debe dar clic al
vinculo de Quejas y Reclamos e ingresar los siguientes datos personales:
- Ndmero de Identificacion

- Tipo Documentos de Identificacion

- Nombre del Ciudadano

- Direccion Correspondencia

- Ciudad Correspondencia

- Teléfono

- Correo Electrénico

Para dar trAdmite a las quejas y reclamos se requiere:

- Seleccionar el Tipo de Reclamo

- Registrar el Objeto del Reclamo

- Registrar la Descripcion Motivo del Reclamo

- Seleccionar la Dependencia de la UIS a quien dirige su queja o reclamo

Finalmente, en la parte inferior de la pagina, dar clic en el vinculo Registrar
Reclamo.

Si necesita realizar alguna pregunta a una de las dependencias de la UIS,
debe dar clic en el vinculo Formular Preguntas e ingresar la siguiente
informacion:

- Ndmero de Identificacion

- Tipo Documentos de Identificacion

- Nombre del Ciudadano

- Direccion Correspondencia

- Ciudad Correspondencia

- Teléfono

- Correo Electrénico

Adicionalmente, debe:

- Seleccionar el tipo de pregunta

- Describir la Pregunta

- Seleccionar la Dependencia de la UIS a la cual dirige la pregunta

Finalmente, en la parte inferior de la pagina, dar clic en el vinculo Registrar
Pregunta.
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Si usted desea formalizar una sugerencia, da clic en el vinculo Sugerencias
y a continuacion ingresa los siguientes datos:

- Numero de Identificacion

- Tipo Documentos de Identificacion
- Nombre del Ciudadano

- Direccion Correspondencia

- Ciudad Correspondencia

- Teléfono

- Correo Electronico

De igual forma, incluir la siguiente informacion:

- Seleccionar el Tipo de Sugerencia

- Describir la Sugerencia

- Seleccionar la Dependencia de la UIS a la cual dirige la pregunta

Finalmente, en la parte inferior de la pagina, dar clic en el vinculo Registrar
Sugerencia.

Si usted es ordenador de gasto de Unidad Académica y/o Administrativa
5 de la UIS, ingrese a través de este modulo para dar respuesta a las quejas y
reclamos, preguntas y sugerencias.

Cordialmente,

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
PROCESO FINANCIERO
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ANEXO I. FOTOS PRIMERA JORNADA DE CINCO ESES
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ANEXO J. FOTOS SEGUNDA JORNADA DE CINCO ESES
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ANEXO K. ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD vt e S
PROCESO FINANCIERO Calidad

entre odos |

AYUDENOS A MEJORAR

Estamos en un proceso de busqueda permanente de mejoras en nuestro servicio. Para
hacerlo, necesitamos saber lo que usted piensa. Le agradecemos que dedique unos
minutos a responder las preguntas que siguen, pues para nosotros, la ponderacion que le
otorgue a nuestro trabajo es la informacion méas importante que podemos obtener.

Esta encuesta tiene una duracion aproximada de 5 minutos.
CONTESTE LAS SIGUIENTES PREGUNTAS MARCANDO UNA X EN LAS CASILLAS

DE ACUERDO CON LOS CRITERIOS INDICADOS; SIENDO 1 MUY INSATISFECHO, Y
5 MUY SATISFECHO.

Insatisfecho Satisfecho

»
>

1] 2] 3] 4] 5

1. ¢Cual de los siguientes recursos utiliza para presentar sus solicitudes a la
Division Financiera?

Memorando

Carta

Pag. Web

Entrevista personal
Teléfono

Otro, por favor especifique:

ook whE

En las preguntas 2 a 6, se evalGa el nivel de satisfaccion para cada una de las Areas que
pertenecen a la Division Financiera. Si usted no interactia con algin Area, por favor no
responda la pregunta, o deje en blanco la casilla correspondiente.

2. ¢Cudl es su nivel de satisfaccion con nuestra Seccion de Presupuesto en cuanto
a:

1 2 3 4 5

Atencion al cliente?

Asesoramiento?

Rapidez de respuesta?

Solucion adecuada?

Tiempo de atencion a su reclamo/solicitud?
Imagen?
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Comentarios:

3. ¢Cuadl es su nivel de satisfaccién con nuestra Seccion de Tesoreria en cuanto a:

y , 1 2 3 4 5
Atencidn al cliente?

Asesoramiento?
Rapidez de respuesta?
Solucion adecuada?

Tiempo de atencion a su reclamo/solicitud?
Imagen?

Comentarios:

4. ¢Cudl es su nivel de satisfaccion con nuestra Seccién de Contabilidad en cuanto
a:

y , 1 2 3 4 5
Atencion al cliente?

Asesoramiento?
Rapidez de respuesta?
Solucion adecuada?

Tiempo de atencion a su reclamo/solicitud?
Imagen?

Comentarios:

5. ¢Cual es su nivel de satisfaccion con nuestro Grupo de Inventarios en cuanto a:

y , 1 2 3 4 5
Atencidn al cliente?

Asesoramiento?
Rapidez de respuesta?
Solucion adecuada?

Tiempo de atencion a su reclamo/solicitud?
Imagen?

Comentarios:
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6. ¢Cudl es su nivel de satisfaccidon con nuestra Area de Cartera en cuanto a:
1 2 3 4 5

Atencion al cliente?

Asesoramiento?

Rapidez de respuesta?

Solucion adecuada?

Tiempo de atencion a su reclamo/solicitud?
Imagen?

Comentarios:

7. ¢En cudles de los siguientes roles se desempefia usted? (marque todos los que
apliquen)

Proveedor de servicios
Ordenador del Gasto de UAA
Secretaria de UAA

Profesor

Administrativo

Otro, cual

ook whE

8. En general, ¢Cual es su nivel de satisfaccion 1 2 3 4 5
en cuanto a la calidad de nuestro servicio?

Para aquellos aspectos en los que su grado de satisfaccion sea igual o inferior a tres (3),
agradecemos nos dé sus motivos o realice las aclaraciones que considere convenientes:

Recomendaciones y Sugerencias

¢ Existe algun aspecto adicional que le gustaria sugerir a la Division Financiera que no se
haya incluido en esta encuesta? Si es asi, por favor, escribanos de que se trata:

Muchas gracias por su colaboracion: con su ayuda, lograremos brindarle una mejor
calidad de servicio que se ajuste cada dia mas a sus necesidades.

[UAA: | |
INOMBRE: || |
[E-MAIL: || [CARGO: || |

214



ANEXO L. ANALISIS DE RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE
SATISFACCION

A continuacion se presenta el andlisis de las Encuestas de Satisfaccion de los
Clientes de la Division Financiera, informacién recopilada entre el 1° y el 19 de
Octubre.

1. ¢Cuédl de los siguientes recursos utiliza para
presentar sus solicitudes a la Division

Financiera?
6.0tro i@l
5. Teléfono m 30
4. Entrevista personal m
3.Pag. Web 12
2. Carta H m12
1. Memorando 1 1 1 1 | | “:[I 33
0 5 10 15 20 25 30 35

@ 1. Memorando m 2. Carta
0 3. Pag. Web @ 4. Entrevista personal
m 5. Teléfono m 6. Otro

A partir de los resultados de la encuesta aplicada a las UAA, se observa que el
recurso mas utilizado para presentar las solicitudes a la Divisiéon Financiera es el
Memorando, pues obtuvo 33 puntos de 40, seguido por las consultas telefénicas
con 30 puntos. La entrevista personal y la carta también son utilizadas, aunque en
una proporcion mas baja. La pagina web es un recurso casi inutilizado, quiz4 por
ausencia de socializacion del moédulo de Veeduria Ciudadana, el cual se
encuentra disponible a través de la pagina de la Universidad,

2. ¢Cual es su nivel de satisfaccién con nuestra .
-, ] Promedio
Seccién de Presupuesto en cuanto a:
Atencion al cliente? 451
Asesoramiento? 4,46
Rapidez de respuesta? 4,35
Solucion adecuada? 4,35
Tiempo de atencion a su reclamo/solicitud? 4,32
Imagen? 4,31
TOTAL 4,38
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En general los resultados obtenidos para el nivel de satisfaccion con la Seccion de
Presupuesto, se encuentran en un promedio que permite asegurar que las UAA se
sienten satisfechas con el servicio prestado por el personal de esta area.

3. ¢Cual es su nivel de satisfaccién con nuestra .
o, . ) Promedio
Seccion de Tesoreria en cuanto a:
Atencion al cliente? 3,98
Asesoramiento? 4,13
Rapidez de respuesta? 3,85
Solucion adecuada? 4,05
Tiempo de atencion a su reclamo/solicitud? 3,85
Imagen? 3,81
TOTAL 3,945

Los resultados del nivel de satisfaccion percibido por las UAA hacia la Seccién de
Tesoreria, permite inferir que existen algunas deficiencias en cuanto a la atencion
al cliente, la rapidez de respuesta y la imagen en general del area. Resulta
imperativo el planteamiento de acciones de mejora conducentes al aumento de la
satisfaccion en general, realizando especial énfasis en la organizacion, despeje y
limpieza del area de Tesoreria, asi como la capacitacion del personal para que en
cualquier momento posea la habilidad de brindar soluciones adecuadas con una
excelente atencion al cliente, y en un tiempo prudencial.

4. ;Cual es su nivel de satisfaccidon con nuestra .

¢ Seccién de Contabilidad en cuanto a: Promedio
Atencion al cliente? 4,70
Asesoramiento? 4,60
Rapidez de respuesta? 4,70
Solucion adecuada? 4,60
Tiempo de atencioén a su reclamo/solicitud? 4,70
Imagen? 4,56
TOTAL 4,64

Aunque solo 10 de las 40 UAA encuestadas dieron respuesta a esta pregunta
debido a la poca necesidad de interaccion con la Seccion de Contabilidad, el nivel
de satisfaccion de aquellas que se encuentran en contacto con esta area es muy
bueno, considerando que todos los puntajes promedio para cada aspecto superan
los 4,5 puntos. Lo cual significa que el personal de esta seccién esta ofreciendo un
servicio oportuno mediante una buena atencién al cliente.
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5. ¢Cual es su nivel de satisfaccidon con nuestro .
; ) Promedio
Grupo de Inventarios en cuanto a:
Atencion al cliente? 4,54
Asesoramiento? 4,46
Rapidez de respuesta? 4,29
Solucion adecuada? 4,37
Tiempo de atencioén a su reclamo/solicitud? 4,26
Imagen? 4,34
TOTAL 4,38

En general podria decirse que el nivel de satisfaccion en cuanto al Grupo de
Inventarios indica bienestar en las UAA. El personal de esta seccion presta un
servicio transparente y oportuno a las necesidades de sus clientes, ademas de
mostrarse como una fuente que brinda soluciones adecuadas mediante una
apropiada atencion a sus beneficiarios. Sin embargo, los puntajes muestran que la
rapidez de respuesta y el tiempo de atencion a las solicitudes podrian constituirse
en acciones de mejora, pues aungue no son criticos, corresponden a los valores
mas bajos.

6. ¢ Cual es su nivel de satisfaccién con nuestra .
p i Promedio
Area de Cartera en cuanto a:
Atencion al cliente? 4,17
Asesoramiento? 417
Rapidez de respuesta? 4,17
Solucion adecuada? 4,00
Tiempo de atencion a su reclamo/solicitud? 4,11
Imagen? 4,06
TOTAL 4,11

Aunque no se obtuvieron resultados deficientes para el area de Cartera, al
efectuar una comparacién sencilla con las demas secciones, sus puntajes no son
tan elevados, considerando que solo 18 de las 40 personas encuestadas
contestaron este numeral.

Por tal motivo, es necesario realizar capacitaciones al personal de Cartera en

temas como calidad en el servicio y a las UAA, en lo referente con el
procedimiento de Gestion de Cartera.
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7. ¢En cudles de los siguientes roles se desempefia usted?

1. Proveedor de 2. Ordenador del 3. Secretaria de UAA 4. Profesor 5. Administrativo 6. Otro
servicios Gasto de UAA

La encuesta de satisfaccion de la Division Financiera fue respondida en su
mayoria por las Secretarias de las UAA, quienes en general son los usuarios que
mayor contacto tienen con el proceso, seguidas por los Ordenadores de Gasto
que a su vez son personal administrativo. Solo 6 de los 40 encuestados eran
profesores, y 4 eran Proveedores de servicios.

8. En general, ¢ Cual es su nivel de satisfaccion en Promedio
cuanto a la calidad de nuestro servicio? 413

El promedio general para el nivel de satisfaccion arroja un buen resultado,
considerando que hasta hace poco la Division Financiera decidié implantar un
SGC conducente al mejoramiento general de su proceso. Es preciso seguir
trabajando en el planteamiento de acciones correctivas y oportunidades de
mejora, pues la meta del nivel de satisfaccion de los beneficiarios es llegar a la
calificacion mas alta de 5 puntos, equivalente a MUY SATISFECHO.
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