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RESUMEN

TiTULO

DOCUMENTACION, IMPLEMENTACION, EVALUACION Y MEJORAMIENTO DEL PROCESO
CONSULTORIO JURIDICO DENTRO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DE LA
UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER, BASADO EN LA NORMA NTC-ISO 9001:2000
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CONTENIDO

El presente documento contiene el desarrollo del proyecto de implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad (SGC) en el Consultorio Juridico de la Universidad Industrial de Santander
(UI1S).

Visualizando la necesidad de contar con una herramienta de gestion que estructure el
funcionamiento, regule la operacion y direccione en busqueda del mejoramiento, el Consultorio
Juridico presenta la iniciativa de desarrollar este proyecto, de disponer los recursos y
comprometerse con el SGC. De forma paralela, la UIS inicia la ampliacién del alcance de su SGC
para los procesos de apoyo queriendo incluir los procesos misionales, de docencia, investigacion y
extension. Dado el interés demostrado por el Consultorio Juridico, la Universidad define este
proceso como parte de la extensién y se inicia la implementacion del Sistema de acuerdo con los
lineamientos de la Norma ISO 9001:2000, con la cual se certificaron los procesos de apoyo.

La metodologia utilizada en el desarrollo del proyecto involucra varias etapas que inician por un
diagndstico de la situacion actual y el estado del proceso frente a los requerimientos de la Norma
ISO 9000. Los resultados de éste, permiten realizar la planificacion de las siguientes etapas y
actividades, y la documentacién del proceso necesaria para dar cumplimiento a la Norma y al SGC
de la Universidad definiendo los procedimientos, los formatos y un manual como documento que
recopila toda la informacién del Sistema. La etapa de implementacién es el punto principal del
proyecto en la cual comienza la puesta en marcha del SGC y el reconocimiento del mismo por todo
el personal de la unidad. Finalmente se realiza una evaluacién por medio de una auditoria interna
que produce unos resultados orientados a desarrollar acciones para el mejoramiento, correctivas,
preventivas y de mejora.

El proceso que presta un servicio de asesoria juridica con caracter social, experimentd importantes
transformaciones enfocadas hacia la efectividad de las actividades, la satisfaccién de los usuarios y
el mejoramiento continuo, dando cumplimiento a los requisitos legales, del SGC y a los objetivos de
la organizacion.

- Trabajo de Grado
Facultad de Ingenierias Fisico-Mecanicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales.
Director Ing. Jorge Eliécer Figueroa.
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STANDARD .

AUTHOR .
QUIJANO GALVIS, Tatiana

KEY WORDS

QUALITY MANAGEMENT SYSTEM, QMS, JURIDICAL BUREAU, PROCESS, NTC-ISO
9001:2000 STANDARD, CONTINUOUS IMPROVEMENT, IMPLEMENTATION, CLIENT
SATISFACTION, LEGAL COUNSEL.

CONTENT

The present document presents the development of the implementation of the Quality Management
System (QMS) process in the Universidad Industrial de Santander (UIS) Juridical Bureau.

In view of the necessity for a management tool to structure the operation, regulate it and give
direction to the process, in pursuit of the continuous improvement, the Juridical Bureau had the
initiative of undertake this project, to afford it and to commit with the QMS. At the same time, the
UIS began expanding the scope of its QMS for the supporting processes, wanting to include the
missionary processes of educational, research and extension. Due to the given interest shown by
the Juridical Bureau, the university defined this process as part of the extension processes and the
implementation of the system started in accordance with the guidelines of ISO 9001:2000, with
which the support processes were certified.

The methodology for the development of the project involved several steps starting with a diagnosis
of the current situation and the status of the process compared with the requirements of the ISO
9000 standard. The results of the diagnosis, allowed the planning of the next steps, activities and
the documentation of the process needed to comply with the ISO 9000 and the QMS of the
University. The documentation defines the procedures, formats and includes a manual which is the
document that collects all the information about the system. The implementation stage is the main
point of the project which begins in the execution of the QMS and the recognition of it by all the staff
of the unit. Finally an assessment is done by an internal audit which shows what has to be
implemented for the improvement and corrective and preventive actions of the process.

The process of the Juridical Bureau provides a legal advice service with a social commitment. It
underwent through significant transformations focused on the effectiveness of the activities, the
client’s satisfaction and the continuous improvement, thus complying with legal requirements of the
QMS and the objectives of the organization.

- Degree Work
Faculty of Physics and Mechanical Engineering. School of industrial and business studies.
Director Ing. Jorge Eliécer Figueroa.



INTRODUCCION

En la actualidad las organizaciones se encuentran inmersas en un entorno
globalizado y competitivo el cual comprende un mercado que permanece
informado, que cada dia es mas exigente y con gustos particulares, por lo tanto
mas segmentado. Esta situacion impulsa a las empresas a mejorar su oferta,
complementar los bienes con mas servicios y viceversa, reconociendo el

importante papel del cliente y/o usuario y su satisfaccion.

Este afan por complacer el mercado y lograr un posicionamiento frente a la
competencia, debe apoyarse en una busqueda continua de mejoramiento a través
de una estructura empresarial interna consolidada, esto puede llevarse a cabo
utilizando como herramienta la implementacion de un Sistema de Gestion de la
Calidad en la organizacién. Este sistema permite contar con bases de
funcionamiento, con procesos de evaluacidon, retroalimentacion y mejora, de
manera que sea un progreso constante, y asi lograr el 6ptimo desarrollo de la
operacidon. Es una herramienta para controlar y garantizar la calidad de los
productos y servicios, con un enfoque de gestion empresarial que busca siempre

la satisfaccion del cliente.

A través del tiempo, organismos normalizadores han definido y actualizado

conjuntos de normas y estandares para disefiar, implementar y certificar Sistemas

de Gestion. Una de las principales organizaciones es la ISO (International
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Organization for Standardization)* una federacion mundial de organismos
internacionales de normalizacion y por su parte, el organismo que representa a
Colombia ante la misma es el ICONTEC*, Instituto Colombiano de Normas
Técnicas y Certificacién. Entre los estandares elaborados, de gran acogida a nivel
mundial para asistir en la implementacién y operacion de Sistemas de Gestion de

*kk

la Calidad eficaces™, es la familia de normas ISO 9000, cuya ultima versién

divulgada internacionalmente es la ISO 9000:2000.

En este marco, el sector de la educacion, a través de las diferentes instituciones
académicas, enmarcado por una serie de exigencias y requerimientos de calidad,
crea la necesidad de implementar Sistemas de Gestion que estructuren la
operacion de las organizaciones, fomenten el mejoramiento continuo y la

satisfaccién de los usuarios internos y externos.

La Universidad Industrial de Santander termino un proceso de implementacion del
Sistema de Gestion de Calidad, con base en la Norma ISO 9001:2000, en los
procesos de apoyo a las actividades misionales. Entonces, se convierte en una de
las primeras instituciones de educacion superior en obtener esta certificacion en

Colombia, cumpliendo un importante objetivo en el marco institucional.

* WWW.is0.0rg
* wWww.icontec.org.co

“* Norma Técnica Colombiana NTC ISO 9000 disponible en:
http://intranet.idsn.gov.co/equipos/fundamentosiso9000.doc
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No obstante, la Universidad debe continuar el camino con aquellos procesos que
no se encuentran aun involucrados en el Sistema de Gestion de Calidad, son estos
los procesos misionales de docencia, investigacidon y extension. Asi es como este
trabajo es necesario para dar el siguiente paso dentro del proyecto de

implementaciéon de la Norma GP 1000.

Dentro del proceso de Extension de la UIS, se encuentra el trabajo desarrollado en
el Consultorio Juridico, unidad de la Escuela de Derecho y Ciencia Politica, que
debe estar encaminado con los mismos objetivos de mejoramiento y busqueda de
la excelencia de la Universidad, que le permita cumplir a la comunidad (sus
clientes externos) y a la institucion para la practica y formacion de sus estudiantes

(clientes internos).

El trabajo desarrollado en el Consultorio Juridico y su Centro de Conciliacion,
incluye la definicién y estandarizacion de sus procedimientos e implementacion
del Sistema de Gestion de Calidad con los lineamientos de la UIS, que marque el
funcionamiento y oriente la unidad. De igual forma, pretende crear una cultura
donde todos los involucrados en su labor estén enfocados a la calidad del servicio
y al constante mejoramiento, buscando también ser el primer Consultorio Juridico

que funcione con un Sistema de Gestion de Calidad certificado en la region.

La metodologia que se desarrolla es guiada a través de diferentes etapas,

iniciando por un estudio completo para el reconocimiento de la informacién y del

estado actual del proceso. La actividad del Consultorio Juridico como parte de la
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extension de la UIS, de alli se identifica el proceso internamente y su interaccion
con otras unidades académico-administrativas de la Universidad, para poder
conocerlo y diagnosticarlo frente a los requerimientos de la Norma ISO

9001:2000.

A continuacién del diagndstico se realizé una planificacion de las actividades
necesarias para el desarrollo del presente proyecto, programando las siguientes
etapas y adicionalmente se llevd a cabo el trabajo de empalme con el SGC ya
implementado en la UIS para los procesos de apoyo. Siguiendo los estandares y
formatos preestablecidos se realizé la etapa de documentaciéon del proceso
necesaria para la operacion y se adaptaron los requisitos de documentacién

exigidos por la Norma.

La siguiente etapa da inicio a la implementacion, socializando lo realizado con el
personal involucrado en el proceso, buscando con ello que puedan adaptarse y
que conozcan los procedimientos estandarizados, y las nuevas herramientas

administrativas en la operacion.

Se solicita una evaluacion, a través de una auditoria realizada por proceso
Seguimiento Institucional UIS, con la cual se busca vincular el proceso Consultorio
Juridico en el manejo directo del SGC de la UIS. Finalmente, con los resultados de
la auditoria se planted un programa de mejoramiento para el proceso, y un plan
de mantenimiento del Sistema de manera que apunte al cumplimiento de sus

objetivos y se enfoque en la satisfaccion de todos los usuarios.
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1. ESPECIFICACIONES DEL PROYECTO

1.1. TITULO DEL PROYECTO

Documentacién, implementacién, evaluacién y mejoramiento del Proceso
Consultorio Juridico dentro del Sistema de Gestion de Calidad de la Universidad

Industrial de Santander, basado en la norma NTC-1SO 9001:2000.

1.2. OBJETIVOS

1.2.1. Objetivo General.

Documentar, implementar, evaluar y mejorar el proceso Consultorio Juridico
dentro del Sistema de Gestion de Calidad de la Universidad Industrial de
Santander con la intencion de solicitar la Certificacion emitida en SGC de acuerdo

a la norma ISO 9001:2000.

1.2.2. Objetivos Especificos.

= Realizar un diagnéstico de la situacion actual del Consultorio Juridico de la
UIS, para documentar la informacion existente, ajustandola de acuerdo a

los requisitos y lineamientos de la Norma ISO 9001:2000.
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1.3.

Sensibilizar, capacitar y comprometer a todo el personal involucrado en el
Consultorio Juridico de la UIS frente a la importancia de implementar y
mantener el Sistema de Gestion de Calidad para el funcionamiento del

proceso que desarrollan.

Implementar el Sistema de Gestién de Calidad bajo los requerimientos de la
norma ISO 9001:2000 en el proceso Consultorio Juridico, de acuerdo a las
directrices establecidas para el Sistema por la Universidad Industrial de

Santander.

Realizar una auditoria interna para evaluar el estado del Sistema de Gestion
de Calidad, identificar las no conformidades y establecer un Programa de
Mejoramiento Continuo, para poder garantizar una cultura de calidad y el

sostenimiento del Sistema.

ALCANCE

El presente proyecto comprende la documentacion, implementacion, evaluacién y

mejoramiento del proceso Consultorio Juridico de la Universidad Industrial de

Santander dentro del Sistema de Gestion de la Calidad segln las directrices de la

norma ISO 9001:2000.

El proyecto contempla la ejecuciéon de una auditoria interna realizada por Control

Interno de la Universidad Industrial de Santander, dentro de su cronograma de
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dos auditorias anuales. Igualmente la realizacion de un Programa de
Mejoramiento para el Consultorio Juridico, en el cual se incluira el plan de
acciones correctivas y preventivas para la continuidad y sostenimiento del

Sistema, como herramienta para mantener la filosofia de mejoramiento continuo.

1.4. JUSTIFICACION

El Consultorio Juridico, con su Centro de Conciliacién, como unidad que presta un
servicio de extension de una organizacion compleja como la Universidad
Industrial de Santander, encuentra la necesidad de estructurar el proceso que
desarrolla visualizando el gran impacto que tiene para la comunidad menos
favorecida en representacion de la Universidad y la importancia de prestar un

servicio 6ptimo y eficaz para todos sus usuarios.

Igualmente, busca convertirse en centro de formacion de los estudiantes de la
Carrera de Derecho con estandares de calidad que puedan aportar valor a estos
futuros profesionales e impulse la acreditacion del programa de la Escuela de
Derecho y Ciencia Politica para mejorar el reconocimiento de la Universidad

Industrial de Santander y de los Abogados egresados de esta institucion.

Esta dependencia funciona como unidad de practica e investigacién de los
estudiantes de ultimos semestres de Derecho, razén por la cual se compone en
mayor porcentaje de personal temporal que tiene rotacion cada semestre

académico. A pesar de esta situacion el proceso debe garantizar continuidad y

22



operacién ininterrumpida en las actuaciones y servicios prestados a los usuarios

externos, con eficacia y calidad.

La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad es un instrumento
fundamental, como herramienta de gestion, para regular su funcionamiento y
poder alcanzar la certificacibn como evidencia de un proceso que cumple
requisitos de calidad y que defiende la cultura de mejoramiento continuo,

actuando en concordancia con las politicas y objetivos de toda la Universidad.

1.5. ABREVIATURAS Y DEFINICIONES

» Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple

con los requisitos.

» Eficacia: Grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan

los resultados planificados.

= Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

= Enfoque basado en procesos: Método de gestion que considera los procesos
como un sistema, cruzando las barreras entre diferentes unidades

funcionales aplicando gestion horizontal enfocada hacia las metas

principales de la organizacion.
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Indicador: Datos o conjunto de datos que ayudan a medir objetivamente la

evolucién de un proceso o de una actividad.

Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para

cumplir los requisitos.

Norma: Documento establecido por consenso y aprobado por un organismo
reconocido, que proporciona, para un uso comun y repetido, reglas,
directrices o caracteristicas para actividades o sus resultados, con el fin de

conseguir un grado 6ptimo de orden en un contexto dado.

Proceso: Conjunto de recursos vy actividades interrelacionadas que

transforman elementos de entrada en resultado.

SGC: Sistema de Gestion de Calidad.

Sistema de Gestion de Calidad: Sistema de gestion para dirigir y controlar

una organizacion con respecto a la calidad.

UIS: Universidad Industrial de Santander.
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2. CONSULTORIO JURIDICO

2.1. GENERALIDADES

2.1.1.Mision de la Universidad Industrial de Santander*

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 conservaciéon y reinterpretaciéon 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 reflexién 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 propdsitos

institucionales y la construcciéon de una cultura de vida.

“ Disponible en: www.uis.edu.co
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2.1.2.Resefa Historica*

Con tres facultades de Ingenieria (Eléctrica, Mecanica y Quimica) la UIS aceptd sus
primeros veinte estudiantes en 1948. Un afio después, se abrieron dos programas
de ingenieria mas (Metalurgica y Petrdleos). Se abrié el Instituto de
Investigaciones Cientificas y la Facultad de Ingenieria Industrial en el afio 1961,
un afo después ya el numero de estudiantes habia ascendido a 675 y estaba en
ejecucion el plan maestro de construccion de los edificios del campus
universitario. Asi, al comenzar la década de los afos sesenta ya existian doce
edificios ocupados por las diversas facultades de ingenieria, por el Instituto de

Investigaciones y por la biblioteca.

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. La
Facultad de Ciencias Humanas y Educacién, que incluy6 al departamento de Artes,
completd la universalidad de las ciencias y de las profesiones que hicieron de la

UIS una auténtica Universidad.

En 1981 se cred el Instituto de Asesorias y Servicios Especializados para fortalecer
la funcion de extension universitaria al igual que varios centros de asesoria,

investigacion en pulpa y papel, alimentos, entre otros.

“ Adaptado de Resefia Histérica UIS, disponible en: www.uis.edu.co
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Mediante el Acuerdo N° 059 del 7 de septiembre de 1994 fue creada la Carrera de
Derecho en la Universidad Industrial de Santander, programa adscrito a la Escuela
de Ciencias Socio-Politicas de la Facultad de Ciencias Humanas y luego a través
del Acuerdo N°029 de Abril 25 de 2000, se aprobd la reforma de la Facultad de
Ciencias Humanas y la Carrera de Derecho, pasa a ser Escuela de Derecho y

Ciencia Politica, desapareciendo asi la Escuela de Ciencias Socio-Politicas.

En uso de sus atribuciones legales El Consejo Académico de la UIS por medio del
Acuerdo N°127 del 27 de Julio de 1999 crea y estructura el Consultorio Juridico de

la Universidad Industrial de Santander.

A través del Acuerdo N°001 de Julio 1° de 2005 el Consejo de Escuela de Derecho
y Ciencia Politica aprueba el Reglamento Interno del Consultorio Juridico donde se
establecen las funciones asignadas y los tramites a seguir en la practica
desarrollada por los estudiantes buscando el adecuado funcionamiento y servicio

prestado a los usuarios.

Entre sus funciones se encuentra fomentar y promover los Mecanismos
Alternativos de Solucién de Conflictos para lo cual, gracias a las atribuciones
legales dispuestas en los articulos 10y 11 de la Ley 640 de 2001 y el articulo 92
de la Ley 446 de 1998, es creado el Centro de Conciliacién con su respectivo

reglamento en febrero del afio 2005, luego de revisién y aprobacion del Consejo

“ Programa Nacional de Conciliacién, Ministerio del Interior y de Justicia. Disponible en:
http://www.conciliacion.gov.co/paginas_detalle.aspx?idp=33

27


http://www.conciliacion.gov.co/paginas_detalle.aspx?idp=33

de Escuela de Derecho y Ciencia Politica, del Director del Centro de Conciliacién y

remitiendo copia al Ministerio del Interior y de Justicia.

El Consultorio Juridico y el Centro de Conciliacidon, se encuentran ubicados en la
calle 35 #19 - 02 en la Sede UIS Bucarica, frente al Parque Santander, en el centro
de Bucaramanga. Actualmente presta servicios de asesoria a personas de escasos
recursos econdomicos, de estrato socioecondémico 1, 2, 3 6 poblacion desplazada

por la violencia que se encuentre en la regidon de Santander.

2.2. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

En la estructura organizacional de la UIS, figuran en el nivel superior (Figura 1) el
Consejo Superior, a la cabeza, y el Rector, en el siguiente nivel se encuentran
algunas unidades académicas y/o administrativas y mas adelante aparecen
identificadas las Direcciones de los Decanatos de cada una las Facultades de la
Universidad, las cuales agrupan Escuelas de disciplinas afines. Entre ellas se
encuentra la Facultad de Ciencias Humanas integrada, entre otras, por la Escuela
de Derecho y Ciencia Politica. Esta escuela cuenta con una unidad adscrita, que se
desprende como dependencia tal como se muestra en la Figura 1* (numero 1), y

es el Consultorio Juridico que se relaciona en la Figura 2.

* Para facilitar la identificacién de la unidad Consultorio Juridico se adapté la figura de la
Estructura Organizacional de la UIS, para ilustrar solo niveles superiores y los
componentes de la Facultad de Ciencias Humanas.
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FIGURA 1: Estructura Organizacional de La UIS (Niveles Superiores) y Facultad de Ciencias Humanas
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Fuente: UIS, Organigrama completo disponible en: https://www.uis.edu.co/portal/nuestra_uis/organizacion/organizacion.html



https://www.uis.edu.co/portal/nuestra_uis/organizacion/organizacion.html

FIGURA 2: Estructura Organizacional del Consultorio
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Fuente: Autora
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2.3. ESTADO ACTUAL CONSULTORIO JURIDICO

2.3.1. Naturaleza

El Consultorio Juridico permite la vinculacion de los estudiantes de la Carrera de
Derecho con el ejercicio profesional en las diferentes ramas, a través de la
prestacion de servicios sociales de asesoria juridica y atencién a personas de
escasos recursos econdmicos de la regién por medio de asesoria y
acompanamiento legal en procesos juridicos, en tramites extraprocesales y

tramites de conciliacibn como mecanismo alternativo en la solucién de conflictos.

Las principales funciones del Consultorio Juridico se encuentran®:

»= Proyectar la Universidad hacia la comunidad mediante la atencion directa a
usuarios y mediante la celebracion de convenios con entidades publicas y

privadas de la region.

= Servir de instrumento de docencia y de prdactica a aproximadamente cien
(100) estudiantes de los cuatro ultimos semestres, en las areas del derecho

civil, laboral, penal, de familia y publico.

= Prestar el servicio de asesoria juridica a personas de escasos recursos

econdmicos, mediante la asistencia legal en procesos ante Jueces penales,

“ Disponible en Internet:
https://www.uis.edu.co/portal/servicios/Humanas/consultorio_juridico/index.html
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civiles, laborales, de familia, el Ministerio del Trabajo, Inspecciones

Municipales y Departamentales.

= Fomentar y promover los derechos humanos a nivel local y al interior de la
comunidad universitaria, mediante la asesoria directa en la accion de
tutela, la actuacion en procesos judiciales y la asesoria de usuarios por

intermedio de convenio con la Defensoria del Pueblo.

* Fomentar y promover los Mecanismos Alternativos de Solucion de
Conflictos, mediante la asesoria y firma de Contratos de Transicién y el

acompafamiento en Audiencias de Conciliacién en los centros autorizados.

= Ser formadora de verdaderos profesionales del Derecho, mediante la
practica social en beneficio de las personas de escasos recursos

economicos.

= Ser incentivo permanente del profesional en el campo social, morigerando
el impetu del abogado litigante, por el profesional conciliador en procura

de la soluciéon de conflictos.

Cuenta con una unidad adscrita, el Centro de Conciliacién cuya actividad se
orienta a la proyeccion social, mediante su actividad como ente promotor y
mediador de la conciliacibn como mecanismo alternativo en la solucién de

conflictos y contribuye en la formacién de los estudiantes de Derecho de la UIS en
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el conocimiento y la practica de estos mecanismos. Se encuentra acreditado y

vigilado por el Ministerio del Interior y de Justicia.

Estas unidades desarrollan sus actividades proyectando la Universidad a la

comunidad a través de una practica social.

2.3.2. Diagnéstico inicial

El Consultorio cuenta con una Planta Fisica remodelada y adecuada hace
aproximadamente 3 afos, que se encuentra bajo la administracion de la Sede UIS

Bucarica, con las condiciones necesarias para su funcionamiento.

Las actividades del Consultorio Juridico son realizadas y apoyadas por personal
permanente que estd relacionado a la Universidad y por otro lado personal
temporal, los estudiantes de Derecho, que realizan la practica durante un afio en
los udltimos semestres cursando las materias Consultorio Juridico | y Il. En el
Acuerdo de creacidon del Consultorio Juridico No. 127 de 1999 del Consejo
Académico de la UIS y en el Reglamento del Centro de Conciliacion, se encuentran
definidos los cargos, perfiles y requisitos del personal académico y administrativo

que labora en la unidad. Los cargos precisos son:

= Director Consultorio Juridico y Centro de Conciliacion.

= Un Asesor para cada una de las areas de Derecho Penal, Privado, Laboral y

Publico.
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= Secretaria Administrativa (Profesional) del Centro de Conciliacion.
= Secretaria Consultorio Juridico.

= Monitores (Estudiantes)

= (Conciliadores (Estudiantes)

= Estudiantes

Con el ejercicio de los estudiantes como personal temporal aparecen algunas
necesidades. Primero se requiere una adecuada induccién y capacitacién al
momento en que van a iniciar la practica para que conozcan la operacién y las
actuaciones que cada uno debe llevar a cabo. Aparece una segunda necesidad y es
definir las actividades y procedimientos que se desarrollan en el ejercicio del
Consultorio para facilitar y agilizar la etapa de adaptacion de los nuevos

integrantes cada periodo.

Igualmente se vuelve fundamental el control y seguimiento de las actuaciones de
los estudiantes y de las actividades de sustitucion de procesos, para garantizar
que al momento de terminar su practica y delegar sus procesos o tramites
juridicos, las diligencias se encuentren actualizadas y completas, de manera que
el nuevo estudiante pueda tomar responsabilidad y continuar como apoderado sin
inconvenientes. Es importante asegurar la continuidad del servicio para los

usuarios.

Los Reglamentos Internos del Consultorio Juridico y del Centro de Conciliacién,

definen algunas directrices respecto a las actividades que se desarrollan,
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calendarios, horarios de atencidon, presentacion de informes y evaluacién y
codigos de ética. Adicionalmente tienen definidos conforme a lo exigido por la ley
los actores de la organizacién, la estructura general, requisitos de los cargos, las
funciones principales de cada uno y los usuarios y asuntos que son competencia

legal para poder prestar el servicio.

El Centro de Conciliacién, cuenta con una misién y una vision definida para el
cumplimiento de la normatividad en su reglamento, que no corresponde
exactamente a lo que dichos conceptos ameritan, en ellas solo refieren algunos de
los objetivos de la organizacion. Estos términos precisan la razén de ser, los
propositos y el rumbo que dirigen la organizacion, por eso es conveniente
reestructurar estas definiciones de manera global para el Consultorio Juridico,

como elementos base de la organizacién involucrando su Centro de Conciliacién.

El Consultorio Juridico no cuenta con procedimientos o actividades documentadas
ni estandarizadas para su operacion, tampoco la forma en la cual debe interactuar
con los demas procesos o unidades académico-administrativas de la Universidad.
En el Reglamento Interno, estan relacionadas las acciones generales que deben
llevar a cabo los estudiantes frente a tramites y atencién al usuario, y se
mencionan unos criterios para la evaluacion de informes y documentos. Mantiene

una relacién directa e informal con la Escuela de Derecho y Ciencia Politica.

Por otra parte, utilizan algunos formatos para registros, que no presentan un

disefio estandar, no se encuentran claramente identificados, ni se ha establecido
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la manera de almacenarlos en un archivo. Entre los formatos que se encuentran

son:

1. Certificados para actuaciones de los estudiantes

2. Solicitud de Asesoria Juridica para realizar la atencién al usuario.
3. Informe de asesorias (para estudiantes)

4. Control de Procesos (para estudiantes)

5. Acuse de recibido de los documentos elaborados a usuarios

6. Informe de Convenios Institucionales (para estudiantes)

7. Evaluaciéon de Convenios Institucionales (para estudiantes)

8. Formato de préstamo de carpetas

9. Formato de observaciones de Derecho Privado (para estudiantes)
10.Formato de Queja

En el ANEXO 1 se presentan cuatro formatos de éstos a manera de ejemplo.

Para el Tramite de Conciliacién existen dos formatos especiales que se encuentran

vigilados y controlados por el Ministerio del Interior y Justicia:

1. Solicitud de Audiencia de Conciliacion (Centro de Conciliacidon)

2. Evaluacion de Conciliacidon

El formato que certifica a los estudiantes del Consultorio Juridico para poder

actuar como abogados de los usuarios es controlado con un niumero consecutivo
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por la secretaria y por la Directora que es la persona que debe firmar como

responsable. Se mantiene una copia de éste archivada en la secretaria.

En otro orden de ideas, para el desarrollo y registro de las actuaciones, la
presentacion de los informes y el manejo del Archivo, cada estudiante debe
emplear una carpeta por cada area (penal, privado, publico y laboral) y una
carpeta por cada proceso juridico, sea que lo inicie o lo reciba por sustitucion. El
es responsable de controlar, archivar y actualizar sus carpetas, las cuales deben
permanecer en el Archivo de la Secretaria del Consultorio Juridico hasta el
momento del informe final y entrega. Después de ese momento la secretaria

organiza vy archiva.

El Consultorio cuenta con otro Archivo de mayor capacidad, ubicado en un
mezanine en el area de atencién al usuario, donde reposan las carpetas de los
estudiantes que ejercieron desde el ano de creacion, en 1999, hasta el afio 2005.
En estas carpetas se encuentra la evidencia de las actuaciones juridicas realizadas
y a través de ellas se realiza la evaluacién de la gestion de los estudiantes y se
puede responder ante los usuarios. La organizacion y distribucion de las carpetas
en el archivo se realiza por periodo y luego por los apellidos de los estudiantes.
Sin embargo, ni en las carpetas ni en el archivo cumplen con las normas para
organizacién y conservacion de documentos y archivo establecidas por la

Universidad.
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2.3.3. Generalidades de la operacion

El Consultorio Juridico para el desarrollo de sus actividades cuenta con un Sistema
de Informacion, llamado CYSAC, creado para apoyar el Control y Seguimiento de
las Actuaciones de Consultorio y administrado desde la Universidad por un

Profesional de la Division de Sistemas de Informacion.

Cuando el usuario ingresa al Consultorio buscando un servicio, se le verifica que
cumpla con los documentos requeridos (cédula, carné SISBEN o recibo de servicio
publico estrato 1,2 0 3) y se realiza una preconsulta para analizar la competencia
legal en el asunto. Se registran en el Sistema los usuarios que van a ser atendidos,
con informaciéon del area, asunto de la asesoria y datos personales. De esta
manera se realiza el reparto, es decir, se le asigna la consulta a un estudiante de
turno. Cada estudiante es responsable de registrar y actualizar en el Sistema las
actuaciones o diligencias que va realizando en el desarrollo de su practica. Los
Asesores, Director y Secretaria pueden utilizar el CYSAC como un medio de
control y seguimiento de la operacion, de los estudiantes y del estado de los

procesos.

Nuevamente considerando el cambio periédico de estudiantes, que existen
tramites de larga duracién y que deben transferirse a nuevos estudiantes, el
Sistema brinda la posibilidad de revisar que la atenciéon de los usuarios y los
respectivos procesos judiciales no se interrumpan. A través del Sistema se registra
también la sustitucion y él almacena el historial de estudiantes asignados a cada

asesoria y las actuaciones realizadas por cada uno. Permite comprobar el estado
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actualizado de cada proceso que se va a sustituir para asegurar la continuidad del

servicio.

Adicionalmente a la practica desarrollada en el Consultorio Juridico, los
estudiantes deben desarrollar un convenio con entidades externas publicas, el
cual les permite adquirir experiencias propias de su ejercicio como profesionales
y administrativos en diferentes cargos publicos. Los estudiantes deben cumplir
unas horas de practica y deben cumplir con las actividades asignadas de acuerdo
al Convenio establecido. El Director del Consultorio Juridico es el encargado de
controlar y evaluar la asistencia y la gestién desarrollada por los estudiantes en

los respectivos convenios.

El Centro de Conciliacion es una unidad adscrita y dependiente del Consultorio
Juridico, sin embargo se conciben generalmente como unidades independientes.
De acuerdo a la UIS, a los acuerdos de creacion y a la Escuela de Derecho y Ciencia
Politica, el Consultorio Juridico involucra las actividades del Centro de
Conciliacién, ya que éstas son resultado de la atencion y asesoria a los usuarios
realizadas al iniciar el proceso. El Director es la misma persona, como se presenta
en el organigrama (Figura 2), y los conciliadores son estudiantes capacitados que
desarrollan su convenio en esta unidad y son elegidos de acuerdo a los requisitos

establecidos en el Reglamento del Centro.

Dado que el Consultorio Juridico se encuentra como dependencia de la Escuela de

Derecho, no cuenta con presupuesto financiero propio y todos los recursos,
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fisicos, tecnolégicos, de personal y/o servicios que requiere debe tramitarlos a
través de una solicitud por medio de la Escuela a la Universidad. No existe una
planeacién de los recursos que se requieren para un determinado periodo; a

medida que se presenta la necesidad realizan la solicitud.

2.3.4. Obtencion de la informacion

Para iniciar el proyecto se realiz6 una reunién con la Directora del Consultorio
Juridico y Centro de Conciliacién en el cual ella expresa el deseo y la importancia
del desarrollo del presente proyecto para la Unidad, para la Escuela de Derecho y
Ciencia Politica y para la misma UIS. Esta iniciativa de implementar un Sistema de
Gestion de Calidad en el Consultorio Juridico nacié luego de la realizacion de un
ejercicio académico donde se elabora un Manual de Calidad. En consecuencia, la
Directora del Consultorio Juridico y el Director de la Escuela manifiestan su
compromiso en este proceso de la implementacién del SGC y ofrecen los recursos

fisicos necesarios y el apoyo de todo el personal de la organizacion.

La primera etapa fue realizar un diagnostico al Consultorio Juridico, ya que es
necesario conocer la estructura, el ejercicio desarrollado por los estudiantes, las

actividades que se llevan a cabo y los servicios brindados.

A través de la presencia permanente en la unidad y la observacidon directa se

apoya la obtencién de la informacion, para conocer y verificar la operacion en el

dia a dia, por todo el personal y participantes de las actividades. Se realiza un
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acompanamiento en el Consultorio Juridico tiempo completo con el horario de
atencion a los usuarios. Durante este tiempo se crean equipos y jornadas de
trabajo con la Secretaria, la Profesional del Centro de Conciliacion, las Asesoras y
la Directora, como apoyo en el diagndstico del proceso. Se refleja una gran
colaboraciéon por todo el personal, incluso por los estudiantes que estaban
terminando su practica, los cuales presentaron aversiéon al desarrollo del mismo.
El diagndstico permite identificar el proceso y al tiempo refleja las falencias e
inconformidades presentes, que representan oportunidades de mejora en la

operacion.

Andlogamente, es obligatoria una revisién de los documentos legales y la
normatividad interna y externa que controla y fundamenta el ejercicio del
Consultorio Juridico. Debido a que las actuaciones tiene implicaciones judiciales,
se encuentra vigilado por entidades externas como el Ministerio del Interior y de
Justicia, el Consejo Superior de la Judicatura, la Direccion de Acceso a la Justicia y
el mismo Ministerio de Educacién, entre otras, las cuales contienen un marco legal

para el Consultorio Juridico que prima para regular la operacion.

Asi mismo, es necesario para prestar el servicio de asesoria una serie de
documentos de consulta y apoyo, que también constituyen legislacion
colombiana con los cuales cuenta el Consultorio Juridico en su biblioteca, a los
cuales pueden acceder los estudiantes solicitandolos en la Secretaria. Documentos

para las diferentes areas como codigos de procedimiento civil, de comercio, de
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transito y transporte, administrativo, de procedimiento penal, sustantivo del

trabajo, civil, nacional de policia, entre otros.

Otra de las actividades realizadas para el diagnostico, fue la participacion en el
periodo de inducciéon para los estudiantes que ingresaban en el primer semestre
académico del afio 2008, desde la convocatoria hasta el desarrollo de las sesiones
de inducciones generales y especificas para cada una de las areas. Se detectaron
las primeras falencias en la comunicacion para convocar a las sesiones de
induccién, la cual se realizé en la cartelera de la Escuela de Derecho en la
Universidad, pero en temporada de vacaciones y matriculas cuando los
estudiantes ya no asisten a la Universidad. Se refleja en el porcentaje de
inasistencia a esta etapa fundamental para garantizar el éptimo desarrollo del
servicio prestado. Asi mismo, utilizan una presentacion para realizar las sesiones
de induccién con informacién incompleta, sin un formato agradable a la vista y
con gran variabilidad en las diferentes sesiones. No existe un control o revision de

las mismas.

La primera sesién de induccién en la cual se explican generalidades del
Consultorio Juridico, presentacion del personal, los horarios de trabajo, el servicio
que se presta a los usuarios. Se mencionan algunos deberes y requisitos que
deben cumplir los estudiantes. También se realiza una presentacion y explicacion
del Software de trabajo por la Ingeniera de Sistemas de la unidad de Sistemas de
Informacién de la Universidad, que se encuentra a cargo de éste. Hay que resaltar

la importancia de este primer encuentro con los estudiantes donde se presentan
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las bases del ejercicio, sin embargo la asistencia de ellos se encuentra en un
porcentaje alrededor del 50%, también en los uUltimos semestres segun puede

observarse en las listas de asistencia de las ultimas inducciones.

Por otro lado, se realiz6 una reunién con las asesoras de las diferentes areas vy
con la profesional del Centro de Conciliacidon, donde se les presento el trabajo a
desarrollar respecto al Sistema de Gestion de Calidad dentro de la Universidad.
Desde ese momento se les explica la necesidad de unas continuas reuniones, del
trabajo en equipo y del apoyo especialmente en los dos primeros meses, para
obtencién de la informacién, para verificar y contribuir a las modificaciones que

deban realizarse.

Igualmente, se trabajé en conjunto con la secretaria, acompanando las diferentes
tareas de labor administrativo y también en la capacitacion a los estudiantes
nuevos en el reparto, que es el primer momento de atencion al usuario donde se
distribuyen las asesorias entre los estudiantes de turno. Esta actividad de reparto
es importante porque se convierte en el comienzo del proceso para los usuarios,
requiere las indicaciones apropiadas tanto en la previa consulta y atencion del
usuario, como en el manejo del Sistema CYSAC. Al iniciar una asesoria se asigna
un numero consecutivo, el Radicado, con el cual se registra e identifica en el

sistema. Sin embargo este radicado no lo vuelven a considerar en la operacion.

Otra etapa importante del diagnéstico realizado es con todo lo relacionado al

archivo. Existen tres lugares diferentes para el almacenamiento de las carpetas
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que deben archivarse: uno en el Centro de Conciliacién, otro en la secretaria y un
tercero en un piso o mezanine. Se realiza una inspeccién en los tres archivos para
conocer la distribucion, organizacién, manejo e identificacién de las carpetas de
archivo asi como de la forma de consultar las mismas. Cada carpeta se encuentra
identificada de una manera particular (de acuerdo al gusto del estudiante que la
inicio y utilizo) y existen diferentes tipos de carpetas, generando un desorden
visual y poca organizacién. A través del Sistema pueden realizar la identificacion
de un asunto por cédula del usuario o por nimero de Radicado de la asesoria, sin
embargo en el archivo debe buscarse es por medio del nombre del estudiante que

atendio el tramite y luego revisar todos los documentos de su carpeta.

FIGURA 3: Identificacion de Carpetas Inicial

Fuente: Archivo Consultorio Juridico UIS

2.4, ESTRUCTURACION DEL CONSULTORIO JURIDICO

El diagnostico realizado permite una fase de estructuracion de la unidad, de

comenzar a ajustar y estandarizar algunas de las actividades. El primer paso es
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definir los principales procedimientos que se llevan a cabo durante el proceso. Se
buscan unas categorias para generalizar las diferentes funciones: se determina
una parte operativa, una segunda de gestién administrativa y otra de labor

Unicamente académica.

Las actividades propias de la operacién estan relacionadas con la asesoria o
atencién de los usuarios, con los convenios desarrollados por los estudiantes en

su formacion y con el ejercicio del Centro de Conciliacion.

En la direccién y administraciéon del Consultorio Juridico se considera todo lo
relacionado con el proceso de archivo, las acciones para gestionar recursos con la
Escuela de Derecho u otras unidades de la UIS, actividades para generar
comunicaciones en general, el procedimiento para el manejo de llamados de
atencion al personal y también las acciones necesarias para disminuir el

ausentismo y fortalecer la asistencia y el cumplimiento de los estudiantes.

Por ultimo, se definen como actividades obligatorias para el cumplimiento de los
requisitos académicos de la Unidad ante la Universidad, la induccién de los

estudiantes y la presentaciéon de informes y evaluacion.

Con esta clasificacién se estandarizan y documentan los procedimientos del
Consultorio Juridico y se formaliza el Manual de Procedimientos, documento que
se realiza con participacion de todo el personal de la dependencia y es revisado

por la Directora del Consultorio Juridico y el Centro de Conciliacién. El manual
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precisa la normatividad general que afecta el Consultorio Juridico y las
definiciones y/o abreviaturas de los conceptos que se manejan en los
procedimientos. En el contenido del mismo documento se encuentran los
siguientes procedimientos:

1. Procedimiento Asesoria Juridica

2. Procedimiento Conciliacién

3. Procedimiento Desarrollo de Convenios

4. Procedimiento Induccion

5. Procedimiento Presentacion de Informes y Evaluacién

6. Procedimiento de Archivo

7. Procedimiento de Solicitudes

8. Procedimiento Gestion de Comunicaciones

9. Procedimiento Solicitud de Permisos

10.Procedimiento Llamados de Atencidon

Cada uno de los procedimientos cuenta con la siguiente informacion: objetivo,
alcance, normatividad especifica, definiciones y/o abreviaturas, diagrama de flujo
de las actividades con una breve descripcion de la misma, el responsable y los

documentos de referencia.

Al mismo tiempo, para complementar y verificar que se llevan a cabo las
actividades de los procedimientos estipulados, se reestructuran algunos formatos
de los que ya se trabajan, se generalizan unos que eran particulares, algunos se

eliminan y por ultimo se crean unos nuevos, especialmente unos de control para

46



Asesores y manejo de la Secretaria buscando los registros de actividades que se
regulaban de manera informal. En |la segunda parte del Manual de Procedimientos

se relacionan los formatos definitivos para el desarrollo del proceso:

1. Formato Certificado 11. Formato Control de Asistencia a
2. Formato Solicitud de Asesoria Turno
3. Formato Control Procesal Interno 12. Formato Control Archivo de
4. Formato Control Procesal Externo Gestién Activo
5. Formato Gestion del Estudiante 13. Formato Sustituciones Proceso
6. Formato Documentos Expedidos 14. Formato Solicitudes de Permiso
7. Formato Control de Convenios 15. Formato Llamados de Atencion
8. Formato Evaluacion de Convenios 16. Formato Solicitudes
9. Formato Solicitud de Audiencia de 17. Formato Asistencia

Conciliacién 18. Formato Sugerencias
10. Formato Evaluacion de 19. Formato Reporte de Notas

Conciliacidon

Se generan cambios y reestructuraciones en el procedimiento de archivo respecto
a la manera como se realizaba. Entre los aspectos importantes es que se definen
unos rotulos de identificacién para los diferentes tipos de carpetas manipuladas
en el Consultorio Juridico, que igualmente funcionan como puntos de control en
las etapas finales del proceso, justo antes del archivo, esto resulta una mejora
para la organizacion, para el control y para la identificacion de las carpetas. Para

dar cumplimiento a la normatividad legal del Consultorio, la manera del archivo
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seguird realizandose por Carpetas de Estudiante, la forma de consulta sera a
través del cédigo académico. Al interior de las Carpeta de Estudiante se
encuentran las Carpetas de Area y de Procesos, para estas también se cred un
rotulo de identificacién donde se relacionan el radicado de la asesoria, que es la
identificacién unica del servicio y figura en el Sistema con las asesorias asignadas,

y datos del estudiante responsable.

Se realiza una socializacién a los estudiantes de Consultorio Juridico | en la cual se
presentan los nuevos formatos y se explica la utilizacién de los mismos, asi como
los ajustes realizados en la identificacion y manejo de las carpetas que toman

vigencia a partir de ese momento.

Es importante también un cambio en la presentacion de informes y de evaluacién.
Se crean unos nuevos formatos que deben trabajar las asesoras al momento del
corte de notas, con los criterios de evaluacion que se encuentran estipulados en el
Reglamento Interno del Consultorio Juridico. Las carpetas de cada estudiante
deben cumplir el orden de presentacion y los formatos requeridos en cada una.
Las asesoras deben diligenciar los formatos de control y evaluaciéon con los
conceptos que ameriten, y deben aprobar con su firma la revisidon. Se cred un
formato de reporte de notas que se debe manipular durante todo el semestre, por
lo tanto incluye para los tres cortes de evaluacion los tres criterios de calificacion
establecidos. Este conglomerado facilita el registro y la obtencién de notas finales
en un archivo manejado por la secretaria que luego debe reportarse en el Médulo

de Notas del sistema de la Universidad.
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3. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD UIS

3.1. GENERALIDADES

La Universidad Industrial de Santander en el ano 2007 con la inquietud de lograr
mayor eficiencia, eficacia y efectividad en sus procesos administrativos y el avance
de todas sus actividades decide iniciar el proceso de Implementacion de un
Sistema de Gestion de Calidad, con un enfoque basado en procesos y que permita
aplicar una metodologia de planear, hacer, verificar y actuar en cada uno de ellos
como busqueda de la mejora continua. Comienza la estructuracion,
documentacion e implementacion del SGC de los procesos de apoyo a los
procesos misionales, dando cumplimiento a los requisitos de la Norma ISO

9001:2000.

Mas adelante, en mayo de 2008 alcanza la certificacion* por el Instituto
Colombiano de Normas Técnicas ICONTEC para los procesos de Direccion
Institucional, Planeacion Institucional, Gestién de la Calidad Académica,
Seguimiento Institucional, Admisiones y Registro Académico, Biblioteca, Bienestar
Estudiantil, Comunicacioén Institucional, Contratacion, Financiero, Gestién Cultural,

Gestion de Investigacion y Extension, Gestion Documental, Juridico, Recursos

“ Catedra Libre, edicion N° 110 junio de 2008, disponible en:
https://www.uis.edu.co/portal/catedra_libre/junio2008/index.html
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Tecnolégicos, Recursos Fisicos, Servicios Informaticos y de Telecomunicaciones y

Talento Humano.

Esta primera fase culmina con satisfaccion y genera el interés de la Universidad
por ampliar el alcance, de manera que el Sistema de Gestién de Calidad se
aplique en toda la organizaciéon, y de continuar con una cultura dinamica de
mejoramiento continuo. El punto inicial es involucrar los procesos que conforman
las actividades misionales de docencia, investigacion y extensién, lo cual incluso,
es fundamental para continuar con la implementacion de la Norma NTC GP 1000 y
el Modelo Estandar de Control Interno (MECI) en cumplimiento a la legislacién

para las instituciones publicas colombianas®.

En esta nueva etapa se requiere una reestructuracion y modificaciones desde la
Politica de Calidad, los Objetivos de Calidad y en general en el alcance de los
diferentes procedimientos, especialmente los transversales, para poder involucrar

todos los procesos al Sistema de Gestion de Calidad.

El proceso del Consultorio Juridico, como una actividad de extension y/o
docencia, no estaria incluida en el alcance inicial del SGC UIS, situacién que se

discute en una reunion realizada con la Coordinacion de Calidad y la lider del

“Ley 872 de 2003, Por la cual se crea el Sistema de Gestion de Calidad en la Rama
Ejecutiva del Poder Publico y en otras entidades prestadoras del servicio, del Congreso de
Colombia.
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Proceso Seguimiento Institucional, confirmando la necesidad de ampliar el alcance

del mismo para no excluir los procesos misionales.

3.1.1. Procesos de Apoyo de la UIS

La Universidad define sus procesos misionales, de acuerdo a las funciones

estipuladas en sus estatutos, como: la docencia, la investigacion y la extension.

Los procesos de apoyo a la actividad misional se definieron y clasificaron en*:

= Procesos Estratégicos: Relacionados con la definicion, difusion vy
establecimiento de politicas y estrategias académicas, financieras vy
administrativas, asi como la fijacion de objetivos y el aseguramiento de la
disponibilidad y distribucién apropiada de los recursos que contribuyen al

logro de la Mision Institucional.

= Procesos de Evaluacion: Relacionados directamente con las actividades de
control y evaluacién del desempefo del Sistema de Gestion de la Calidad,
asi como con las actividades destinadas a evaluar la Calidad Académica de

la Institucion.

“Manual de Calidad, Procesos de apoyo Universidad Industrial de Santander, Direccion
Institucional. Disponible en:
https://www.uis.edu.co/intranet/calidad/documentos/direccion%20institucional/ MANUAL
%20DE%20CALIDAD/MDI.01.pdf
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= Procesos de Apoyo: Relacionados con la ejecucién de las politicas vy
estrategias académicas, financieras y administrativas, que tienen la
finalidad de contribuir al logro de las Actividades Misionales de la

Universidad.

3.1.2. Politica de Calidad

El Sefior Rector de la Universidad Industrial de Santander presenta el dia 25 de
agosto de 2008 las modificaciones realizadas y aprobadas por el Comité de
Calidad al Sistema de Gestion de Calidad. Esta socializacion formaliza los nuevos
conceptos que guian el SCG de la Universidad, en el cual se eliminan las
consideraciones de los procesos de apoyo, para generalizar a todos los procesos

de la institucion, incluyendo los misionales.

Politica de Calidad*

“La Universidad Industrial de Santander, como ente publico y autonomo, estd

comprometida con la eficacia, la eficiencia, la efectividad y el mejoramiento

continuo de sus procesos, en consonancia con el Proyecto Institucional, para

lograr la satisfaccion de las necesidades de sus beneficiarios y fortalecer el

desarrollo de /la Educacion Superior. Promueve para ello una cultura de calidad

basada en el autocontrol, la oportunidad en el servicio y la asertividad en /a

comunicacion de todas las acciones universitarias”.

* Disponible en Internet: https://www.uis.edu.co/portal/calidad/principios.html
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3.1.3. Objetivos de Calidad*

Garantizar, en forma adecuada y pertinente, el apoyo al desarrollo de los
procesos misionales de la UIS.

Gestionar y administrar la capacidad disponible de la Universidad para
maximizar los resultados de los procesos misionales.

Consolidar una cultura de resolucidon de problemas presentes y potenciales
en los procesos de la Universidad.

Lograr en los beneficiarios una percepcion altamente favorable de los
productos y servicios ofrecidos por la Universidad.

Consolidar en los servidores de la Universidad la apropiacién vy
empoderamiento de sus actividades para alcanzar los objetivos misionales.
Dar a los beneficiarios productos y servicios en los tiempos requeridos,
acorde a sus necesidades.

Proporcionar a los beneficiarios informacién veraz, clara y respetuosa, que

facilite su interaccion con la Institucion

3.1.4. Mapa de Procesos*

El Mapa de Procesos de la Universidad también se ajusta al eliminar como proceso

de apoyo Gestién de Investigacion y Extension y determinar que las actividades

definidas en él, hacen parte principal de los procesos misionales de Investigacion

y Extension que ahora se incluiran en el Sistema de Gestién de Calidad.

* Disponible en Internet: https://www.uis.edu.co/portal/calidad/principios.html

* Disponible en Internet: https://www.uis.edu.co/portal/calidad/mapa.html
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CONSTRUIMOS

FIGURA 4: Mapa de Procesos - Universidad Industrial de Santander

MAPA DE PROCESOS

PROCESOS ESTRATEGICOS

DIRECCION
INSTITUCIONAL

PLANEACION
INSTITUCIONAL

»

NECESIDADES DE GENERACION Y TRANSFERENCIA DE CONOCIMIENTO
SOCIEDAD, COMUNIDAD Y GRUPOS DE INTERES

SEGUIMIENTO
INSTITUCIONAL

PROCESOS DE EVALUACION

GESTION DE LA CALIDAD
ACADEMICA

PROCESOS MISIONALES

»

GENERACION Y TRANSFERENCIA DE CONOCIMIENTO
SOCIEDAD, COMUNIDAD Y GRUPOS DE INTERES

»

PROCESOS DE APOYO

ADMISIONES BIENESTAR COMUNICACION
Y REGISTRO ACADEMICO BRRONVEA ESTUDIANTIL INSTITUCIONAL
CONTRATACION FINANCIERO GESTION CULTURAL DOGCEL::lE?:;AL
JURIDICO PUBLICACIONES RECURSOS FISICOS ngﬁf,‘{'(‘fc‘,’éos
RELACIONES SERVICIOS
INTERINSTITUCIONALES INFORMATICOS Y DE TALENTO
DE INTERCAMBIO TELECOMUNICACIONES HUMANO
ACADEMICO
Fuente: Sistema de Gestion de Calidad, www.uis.edu.co
3.2. IDENTIFICACION PROCESO CONSULTORIO JURIDICO

Universidad

FUTURO

En los Estatutos de la Universidad Industrial de Santander, el articulo 6° se

definen las funciones de la Universidad, de docencia, investigacién y extensién. El

numeral c sobre la actividad de Extensién aclara:
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“Extension, entendida ésta como la proyeccion de la Universidad hacia la
comunidad, aportando la critica, /las ideas y las soluciones a sus problemas y
contribuyendo con su actividad académica, cultural e investigativa al bienestar

comun™

De acuerdo a esto, el Consultorio Juridico desarrolla una operacion enmarcada
dentro de los procesos misionales de extension de la UIS. El nombre para el
proceso, Consultorio Juridico, es explicito con el ejercicio de la unidad y
fundamental para el reconocimiento ante los diferentes entes reguladores
externos que definen una base legal de funcionamiento. Ilgualmente, este nombre
evita confusiones a nivel interno con el proceso de Juridica, definido en los

proceso de apoyo de la Universidad.

EL proceso Consultorio Juridico debera aparecer entonces en un segundo nivel

incluido en el proceso de extension UIS (Figura 5).

FIGURA 5: Proceso Consultorio Juridico

PROCESOS MISIONALES

» » ] »

CONSULTORIO JURIDICO

Fuente: Autora.

“ Estatuto General de la Universidad Industrial de Santander, Acuerdo N°166 de 22 de
diciembre de 1993
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El Consultorio Juridico actua en dependencia de la Escuela de Derecho y Ciencia
Politica y por lo tanto de la Facultad de Ciencias Humanas, pero igualmente como
proceso de extensién dentro del Sistema de Gestion de Calidad puede y debe

entrar a interactuar con diferentes procesos de apoyo de una manera directa.

Es importante recordar que ademdas de la extension de la Universidad, este
proceso es fundamental en la orientacién y formacion de los Abogados de la UIS,
profesionales éticos con alta calidad académica, obedeciendo al proyecto
educativo, a la misién institucional y al programa académico ofrecido por la

Carrera de Derecho.

3.3. DIAGNOSTICO DEL CONSULTORIO JURIDICO

Definiendo Consultorio Juridico como un proceso misional dentro de la extensién
de la Universidad, es necesario determinar el perfil inicial respecto al
cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001:2000. Para realizar esta
actividad en los procesos de apoyo de la Universidad, la Coordinacién de Calidad
disené una matriz de interrelacién de los requisitos que aplican a los proceso de
apoyo de la UIS (ANEXO 2), este documento se toma como base y se aplica para el

proceso Consultorio Juridico (ANEXO 3).

Como resultado del analisis realizado al proceso se determina el perfil inicial del

proceso frente a los requisitos de la Norma ISO 9001 version 2000 (ANEXO 4).
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Esta matriz, que fue realizada igualmente para los procesos de apoyo, contiene
los numerales de la norma donde se resaltan con color aquellos que aplican para
el Consultorio Juridico y en seguida se realiza una calificacién de acuerdo al
cumplimiento de cada uno, de cero (0) a cinco (5), que equivale a un porcentaje
de cumplimiento donde cero (0) es el 0% y cinco (5) es el 100%. En una columna

adicional se realizan algunas observaciones para evidenciar la calificacién dada.

Esta matriz se convierte en una base fundamental para la etapa de planeacion.
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4, PLANIFICACION Y DOCUMENTACION

4.1. PLANIFICACION DEL SGC EN EL CONSULTORIO JURIDICO

Durante la etapa de planificacion se realiza un analisis de las directrices y la
documentaciéon del Sistema de Gestion de Calidad que ya esta implementado y
certificado en la Universidad. Inicialmente se plantea la inquietud a la unidad de
Control Interno y Evaluacion de Gestién y a miembros del Comité de Calidad de la
Universidad, respecto a las modificaciones necesarias e igualmente el apoyo y
colaboracion, para poder involucrar el proceso Consultorio Juridico en el SGC. Se
concluye adelantar las etapas del proyecto tomando todas las directrices del
Sistema de Gestion de Calidad que involucra solo los procesos de apoyo, mientras

se realizan los cambios de manera formal.

4.1.1. Plan de Trabajo

Se establecié un programa de trabajo, fundamentado en la metodologia PHVA
(planear, hacer, verificar y actuar) conformado por varias etapas que permitan una
eficaz implementacién del Sistema de Gestiéon de Calidad, como se muestra en la

figura 6.

58



Universidad
Industrial de
Santander

CONSTRUIMOS FUTURO

FIGURA 6: Metodologia para la implementacion del SGC

Fuente: Autora.

Se realiza un cronograma de trabajo de las diferentes etapas requeridas en la
implementaciéon del SGC, donde se incluye una fecha opcional para la realizacién
de la primera auditoria interna de acuerdo a la unidad de Control Interno, el cual
servira como base para el desarrollo de cada paso en el proceso. El Cronograma

realizado se presenta en el ANEXO 5.

4.1.2. Equipo de Trabajo

El esquema del equipo de trabajo definido para el Sistema de Gestion de Calidad

por la Universidad presenta diferentes niveles, como se ilustra en la Figura 7.
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FIGURA 7: Equipo de Calidad

comir e [ L (o)

Vicerrector Administrativo
Representante de la direccion

Profesional de Calidad — |ateiuiiiieiettatity

Directores UA
Lideres de Proceso

Fuente: Manual de Calidad, Procesos de Apoyo de la Universidad Industrial de Santander,

versién 01, 2007.

El Comité de Calidad es el érgano responsable de fomentar, promover y orientar
todas las actividades de la institucion que afecten la calidad de sus productos o
servicios. 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®.

“Manual de Calidad, Procesos de Apoyo UIS, numeral 4.2.3 Responsables, version 01,
2007



El Comité de Calidad se formalizé por Acuerdo 015 del Consejo Superior, el 12 de

marzo del 2007. Esta conformado por*:

= Rector, quien lo preside.

= Vicerrector Académico, quien lo presidira en ausencia del Rector.

= Vicerrector Administrativo.

= Vicerrector de Investigacion y Extension.

= Una representacién de las unidades de la Vicerrectoria Administrativa.

= Una representacion de la Vicerrectoria Académica.

= Una representacion de las unidades de la Vicerrectoria de Investigacion y
Extensién

= Una representacion de las unidades Asesoras de Rectoria.

Acompanando este 6rgano se encuentran los Grupos Primarios que son los
equipos de trabajo para cada proceso, conformados por el Lider de cada uno y
sus colaboradores. Para el caso del Consultorio Juridico el equipo de trabajo,

Grupo Primario, para el Sistema de Gestion de Calidad es:

= Dra. Clara Inés Tapias P. -Directora del Consultorio Juridico y Lider del
proceso.

* Dra. Laura Cristina Jacome - Asesora area Privado

* Dra. Maye Plata Vera - Asesora area Penal

= Dra. Matilde Espitia Herrera - Asesora area Laboral y Publico

* Sistema de Gestiéon de Calidad, disponible en: www.ui.edu.co
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* Dra. Angela Patricia Torres - Profesional Centro de Conciliacién

»= Tatiana Quijano Galvis- Practicante de Calidad y Facilitadora del proceso

Este Grupo Primario se debera reunir con una periodicidad mensual (o de acuerdo
a los requerimientos especificos) y segun lo definido en el Manual de Calidad UIS,

las funciones establecidas para el mismo son:

Hacer seguimiento al desempefio del proceso (verificacion de indicadores) y
establecer acciones de mejora.

Hacer seguimiento a la implementacién de la documentacién del proceso.
Definir el plan de capacitacion y sensibilizacion para la adecuada
implementacion del SGC.

Implantar las acciones necesarias para construir la cultura de acciones

correctivas, preventivas y de mejora.

El Grupo Primario tienen la responsabilidad de promover el Sistema de Gestién de
Calidad, cumplirlo y optimizarlo constantemente, concientes del impacto que
genera en el mejoramiento del proceso y en facilitar la gestion, control y

evaluacion del mismo.

4.1.3. Relacién con los Procesos de Apoyo

La relacion del Consultorio Juridico con los demas procesos establecidos en la UIS

puede definirse de manera directa, aprovechando la implementacién del Sistema
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de Gestion de Calidad en la Universidad, buscando mejorar la eficiencia y eficacia
de las actividades y facilitar la gestién administrativa. Para iniciar, tomando como
base la documentacion registrada dentro del SGC de la Universidad se elabora una
matriz, donde se constituyen las relaciones con los otros procesos a través de sus
documentos, definiendo aquellos que aplican y si éstos se utilizan tal cual como
existen, si se deben ajustar, o si serian nuevos para el proceso. Esta Matriz

Documental se presenta en el ANEXO 6.

Continuando la gestion, se realiza una comunicacion con algunos procesos

buscando plantear un vinculo directo en el marco del SGC.

Una de las visitas efectuadas es a Gestion Documental. Resultado de la revision y
estructuracién del archivo, se evidencia la necesidad de transferir parte del
archivo del Consultorio Juridico al Archivo Central de la Universidad, como
consecuencia de la falta de espacio ante la acumulacion de documentos cada
periodo, de la importancia de los mismos por implicaciones juridicas para la
Universidad y porque debe darse cumplimiento a la ley respecto al tiempo de
retencion del archivo. En una reunion se concluye la necesidad de modificar
algunos documentos del subproceso de Gestion Archivistica, especificamente la
Guia para la organizacion de archivos y transferencias documentales de tal forma
gue pueda definirse un solo documento general para toda la Universidad y que
incluya algunos casos especificos especiales donde estarian las pautas para los

documentos del Consultorio Juridico.
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Se solicita una primera visita de diagnostico del personal de Gestion Documental a
los Archivos del Consultorio en la sede UIS Bucarica, para establecer también las
pautas de organizacién y foliacion de carpetas, requeridas para reformar los
documentos que se archivan, plasmados en la Guia GGD.03. Esta compleja labor,
dada la cantidad de unidades documentales en el archivo, se programara en el
trabajo del préximo semestre de manera que se pueda preparar el archivo antes

de la transferencia al Archivo Central.

Al aparecer este requerimiento se realiza un contacto directo con el proceso de
Bienestar Universitario para solicitar unos estudiantes que realicen auxiliatura
administrativa a quienes se les pueda asignar el tramite de configuracién del
archivo existente hasta el momento, es decir las carpetas de los estudiantes del
ano 1999 hasta el afio 2007. Las ultimas carpetas, de los estudiantes del afio en
curso ya se encuentran ajustadas a las condiciones de organizacion de Gestion

Documental.

Con el proceso de Servicios Informaticos de la Universidad, igualmente se
mantiene una relacion directa a través de la Profesional de dicha dependencia que
se encuentra a cargo del manejo y actualizacion del Software o Sistema del
Consultorio Juridico, el CYSAC (Sistema de Control y Seguimiento a las
Actuaciones del Consultorio Juridico). Con ella se plantean durante varias sesiones
algunas transformaciones para el CYSAC, necesarias en el marco de la
implementacién del Sistema de Gestion de Calidad, de manera que permita y

facilite el cumplimiento de las funciones de control y seguimiento, de obtencion
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de la informacion y del manejo de los indicadores. Para esta actividad se solicita la
dedicacién y colaboracion de la Profesional en este trabajo y se planean reuniones

semanales para coordinar el trabajo en conjunto.

Adicionalmente, se realiza la planeacién de unas reuniones de capacitacion del
personal para la socializacién del trabajo y la implementacion de todo lo referente
al Sistema de Gestion de Calidad durante el desarrollo del proyecto. Para el caso
de los estudiantes, personal temporal, solamente se consideran los que iniciaron
en el primer semestre del 2008, que estaran en la etapa de transicién y los que
inician en el segundo semestre académico del 2008. Los estudiantes que terminen
su ejercicio en el Consultorio Juridico en el primer periodo académico solo
tendran indicaciones menores de algunos cambios requeridos al momento de la

presentacion de informes y evaluacion final.

4.2. DOCUMENTACION

Incluido el Consultorio Juridico en el Sistema de Gestion de la Universidad, debe
definir y adaptar la documentacion requerida para dar cumplimiento a los

requisitos de la Norma 1SO 9001:2000 y al SGC de la UIS.
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4.2.1. Elaboracién de los documentos

La metodologia para la construccion de los documentos (Figura 8) comprende
ciertas fases que se cumplieron para definir la documentacién adecuada necesaria

dentro del Sistema de Gestién de Calidad para el proceso.

Se identificaron las necesidades de documentacién y se elaboraron los
documentos en la etapa de estructuracion ...vea numeral 2.4... . A continuacién
debian ajustarse a las condiciones del SGC siguiendo la Guia de Elaboraciéon de
Documentos del proceso Gestibn Documental y cumplir el procedimiento

establecido para el Control de Documentos.

FIGURA 8: Metodologia de construccién de la documentacion

Identificacion de las Necesidades

Elaboracion de Documentos

Ajuste estructura documental SGC

Revision de la Documentacion

Modificaciones resultados de revision

Secretaria General

A1

Aprobacion de la Documentacion

Fuente: Autora
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Dentro del proceso de Gestion Documental se cre6 un documento Guia de
Elaboracién de Documentos GGD.01 para definir los lineamientos en la
elaboracion y presentacién de documentos asociados al SGC, aplica para todos los
documentos internos que soporten los procesos a excepcion de los reglamentos
que son considerados documentos especiales. Esta guia establece los
lineamientos para elaborar los documentos frente a la codificacién, a la forma y al

contenido de acuerdo al tipo de documento.

4.2.2. Codificacion de los documentos

El primer punto es la codificacion establecida para los documentos de cada

Proceso. Se ha definido de la siguiente manera: 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, segun el tipo de

documento.

Los tipos de documentos establecidos en el SGC de la UIS son los presentados en

latabla 1.
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TABLA 1. Tipos de Documentos del SGC UIS

cODIGO TIPO DE DOCUMENTO

*Reglamentos

Manual

Caracterizacion

Procedimiento

0|9 |02

Guia

| Instructivo

T Protocolo

F ** Formato

Fuente: Guia de Elaboracion de Documentos GGD.01

*Los reglamentos son un tipo especial de documentos que no poseen
codificaciéon. Su identificacion se realiza a través del nombre y el control de las
versiones se realiza a través de la fecha de aprobacién.

**Para los Formatos incorporados en aplicaciones de software la identificacion se

realiza a través del nombre del formato y no llevan codificacion.

Los Tipos de Procesos definidos para el Sistema de Gestion de Calidad solo

consideran los procesos de apoyo con los cuales iniciaron el proceso de

implementacidn. La tabla de cédigos para éstos es la nimero 2.
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TABLA 2. Tipos de Procesos de Apoyo del SGC

céDIGO | PROCESO
ESTRATEGICOS
DI Direccién Institucional
Pl Planeacién Institucional
EVALUACION
CA Gestién de la Calidad Académica
SE Seguimiento Institucional
DE APOYO
Fl Financiero
TH Talento Humano
IE Gestion de Investigacién y Extensién
AR Admisiones y Registro Académico
RF Recursos Fisicos
RT Recursos Tecnoldgicos
Y| Servicios Informaticos y de Telecomunicaciones
GD Gestién Documental
Cl Comunicacién Institucional
JU Juridico
RI Relaciones Interinstitucionales de Intercambio Académico
co Contratacion
PU Publicaciones
BI Biblioteca
BE Bienestar Estudiantil
Ccu Gestién Cultural

Fuente: Guia de Elaboracion de Documentos GGD.O1

Para el caso del Consultorio Juridico, la codificacion tiene una particularidad y es
que dicho proceso hace parte de un proceso misional de extension. La manera de
codificar éstos procesos de las actividades misionales no estaba definida, sin
embargo se propone a la Coordinacion de Calidad, la siguiente manera:

XYY-AA.ZZ
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Donde,
YY: Hace referencia al proceso misional general, de acuerdo a como figuran en el
Mapa de Procesos (Docencia, investigacion o extension).

AA: Hace referencia al proceso o actividad especifica que genera el documento.

Ahora, la propuesta planteada a la Coordinacién de Calidad y en concordancia con

la codificacion manejada en el SGC, los procesos misionales quedarian codificados

de la siguiente manera:

TABLA 3. Codificacion para proceso de Extension y Consultorio Juridico

cODIGO PROCESO
MISIONALES

DO | DOCENCIA

IN INVESTIGACION

EX EXTENSION
EXTENSION
d Consultorio Juridico

Fuente: Autora

En consecuencia, un documento elaborado para el Consultorio Juridico resulta con
la siguiente codificacién:

MEX-CJ.01 Manual de Procedimientos del Consultorio Juridico
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4.2.3. Forma de los Documentos

Respecto a los aspectos de forma, la Guia de Elaboracién de Documentos es
explicita con el tipo de fuente utilizado en todos los documentos del SGC,
Humanst521 BT, los tamanos de letra, espacios y la presentacion de los titulos. Se
disefié el encabezado para el inicio de las hojas de cada documento de acuerdo a

los lineamientos de la siguiente manera:

FIGURA 9: Encabezado para documentacion del SGC UIS

PROCESO EXTENSION Cédigo:
CONSULTORIO JURIDICO MEX-CJ.01
Versién:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Pagina X de X

Fuente: Autora

En este encabezado se especifica el proceso y subproceso si es necesario en la
parte superior, el nombre del documento, el cédigo correspondiente, la versiéon y
el nimero de pagina. Adicionalmente en la primera hoja, a excepcidon de los
formatos, el encabezado lleva un cuadro de Revisdé, Aprob6é y Fecha de

aprobacién, para el control de los documentos.

Los requisitos para el contenido de los documentos puede variar de acuerdo al

tipo, en la Tabla 4 se presenta un resumen que sefiala lo que debe incluirse en

cada uno.
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TABLA 4. Requisitos para cada tipo de documento del SGC

Universidad
Industrial
Santander

DOCUMENTOS

M C P G [ T F
Encabezado v v v v v v v
Tabla de contenido v
Objetivo v v v v v v
Alcance v v v v v v
Definiciones  y/o v v v v v
abreviaturas
Entradas, salidas, v
clientes y
proveedores
Normatividad v Opcional Opcional Opcional
Consideraciones Opcional
Descripcién v v v v
Indicadores Opcional
Anexos Opcional Opcional Opcional Opcional Opcional
Bibliografia Opcional Opcional Opcional v
Control de v v v v v 4
cambios

Fuente: Guia de Elaboracion de Documentos, Gestion Documental, version 01.

El control de cambios se debe presentar al final del documento y de la siguiente

manera.
VERSION FECHA DE DESCRIPCION DE CAMBIOS
APROBACION REALIZADOS
01 Junio 16 de 2008 Creacion del documento

4.2.4. Aprobaciéon de los Documentos

Asi como lo exige la Norma ISO 9001, el Sistema de Gestién de Calidad de la

Universidad cuenta con un Procedimiento obligatorio y transversal (para todos los
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procesos) de Control de Documentos, el cual Consultorio Juridico lleva a cabo en

su etapa de documentacion.

Los documentos son revisados y aprobados previamente por el personal del
Consultorio Juridico: Directora, Asesoras, Profesional Centro de Conciliacion y

Secretaria.

La siguiente actividad, corresponde a la revision de un Profesional de la
Coordinacion de Calidad. Dentro de los documentos del Consultorio Juridico, se
realiza una Caracterizacién para el proceso, sin embargo la Coordinacién de
Calidad del SGC de la Universidad considera que lo mas conveniente es definir una
sola caracterizacion para Extension que involucre todos los procesos que

representa.

La Lider del Proceso envia todos los documentos por medio digital el dia 2 de
septiembre a la Profesional Paola Camargo Segura de la Coordinaciéon de Calidad.

La documentacion enviada se encuentra relacionada en la Tabla 5 a continuacion.

TABLA 5. Documentacién del proceso Consultorio Juridico enviada a revision de

Coordinacion de Calidad

DOCUMENTACION DEL PROCESO CONSULTORIO JURIDICO

MANUALES MEX-CJ.01 Manual de Procedimientos

PEX-CJ.01 Procedimiento Asesoria Juridica

PEX-CJ.02 Procedimiento Conciliacién

PROCE
DIMIEN
TOS

PEX-CJ.03 Procedimiento Desarrollo de Convenios
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PEX-CJ.04 Procedimiento Induccion

PEX-CJ.05 Procedimiento Presentacion de Informes y Evaluacién
PEX-CJ.06 Procedimiento de Archivo

PEX-CJ.07 Procedimiento de Solicitudes

PEX-CJ.08 Procedimiento Gestion de Comunicaciones
PEX-CJ.09 Procedimiento Solicitud de Permisos

PEX-CJ.10 Procedimiento Llamados de Atencion

FEX-CJ.01 Formato Certificado
FEX-CJ.02 Formato Solicitud de Asesoria
FEX-CJ.03 Formato Control Procesal Interno

FEX-CJ.04 Formato Control Procesal Externo

FEX-CJ.05 Formato Gestion del Estudiante

FEX-CJ.06 Formato Documentos Expedidos

FEX-CJ.07 Formato Control de Convenios

FEX-CJ.08 Formato Evaluacién de Convenios

FEX-CJ.09 Formato Solicitud de Audiencia de Conciliacién
FEX-CJ.10 Formato Evaluacion de Conciliacion

FEX-CJ.11 Formato Control de Asistencia a Turno
FEX-CJ.12 Formato Control Archivo de Gestion Activo
FEX-CJ.13 Formato Sustituciones de Proceso
FEX-CJ.14 Formato Solicitudes de Permiso

FEX-CJ.15 Formato Llamados de Atencion

FEX-CJ.16 Formato Solicitudes

FEX-CJ.17 Formato Asistencia

FEX-CJ.18 Formato Sugerencias

FEX-CJ.19 Formato Reporte de Notas

FEX-CJ.20 Formato Satisfaccion de Usuarios*

FORMATOS PARA REGISTROS

*Para efectos de cumplimiento con el Sistema de Gestién de Calidad se crea un
nuevo formato, una encuesta de Satisfaccion de Usuarios fundamental para
conocer la percepcion de los usuarios frente al servicio recibido en el Consultorio
Juridico, la cual ademas permitira la medicion de diferentes indicadores de

Calidad definidos en la Universidad.

74



A continuacién de esta revision de la Coordinacion de Calidad se realiza una
reunion en la cual se presentan las observaciones pertinentes a los documentos
del Consultorio Juridico. Por una parte, algunos documentos especificos no
necesarios, los cuales deben alinearse a otros transversales existentes del SGC,
como es el caso de los procedimientos de Gestion de Comunicaciones y de
Archivo que deben adaptarse a los documentos de los procesos de Comunicacion
Institucional y de Gestién Documental. Sumado a esto, hay unas observaciones de

forma y definiciones especificas, de manera general en los procedimientos.

Se modifican los documentos, se eliminan unos y se ajustan otros siguiendo las
observaciones y algunas recomendaciones de la primera revision, de acuerdo a las
necesidades pertinentes de documentacién del Consultorio Juridico. Finalmente
en equipo con la Direccién del Consultorio los documentos se definen, se

presentan en la Tabla 6.

TABLA 6. Documentos aprobados del proceso Consultorio Juridico

DOCUMENTACION DEL PROCESO CONSULTORIO JURIDICO

MANUALES MEX-CJ.01 Manual de Procedimientos

PEX-CJ.01 Procedimiento Asesoria Juridica

PEX-CJ.02 Procedimiento Conciliacion

PEX-CJ.03 Procedimiento Desarrollo de Convenios para Practica
PEX-CJ.04 Procedimiento Induccion

PEX-CJ.05 Procedimiento Presentaciéon de Informes y Evaluacion
PEX-CJ.06 Procedimiento Permisos y Llamados de Atencion

PROCEDIMIENTOS
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FEX-CJ.01 Formato Certificado
FEX-CJ.02 Formato Solicitud de Asesoria Juridica
FEX-CJ.03 Formato Control Procesal Interno

FEX-CJ.04 Formato Control Procesal Externo

FEX-CJ.05 Formato Gestion del Estudiante

FEX-CJ.06 Formato Documentos Expedidos

FEX-CJ.07 Formato Control de Convenios

FEX-CJ.08 Formato Evaluacién de Convenios

FEX-CJ.09 Formato Solicitud de Audiencia de Conciliacion
FEX-CJ.10 Formato Evaluacion de Conciliacion

FEX-CJ.11 Formato Control de Asistencia a Turno
FEX-CJ.12 Formato Control Archivo de Gestion Activo
FEX-CJ.13 Formato Sustituciones de Proceso
FEX-CJ.14 Formato Solicitudes de Permiso

FEX-CJ.15 Formato Llamados de Atencidn

FEX-CJ.16 Formato Solicitudes

FEX-CJ.17 Formato Asistencia

FEX-CJ.18 Formato Sugerencias

FEX-CJ.19 Formato Reporte de Notas

FEX-CJ.20 Formato Satisfaccion de Usuarios®

FORMATOS PARA REGISTROS

Estos documentos se envian a Secretaria General siguiendo el Procedimiento de
Control de Documentos para ser aprobados a través de Acto Administrativo. Por
medio de la Resolucién N° 1651 de 2008, el 25 de septiembre, del Rector de la
Universidad Industrial de Santander, son aprobados los documentos del proceso

Extension Consultorio Juridico para el Sistema de Gestién de Calidad (ANEXO 7).
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4.2.5. Listados Maestros

Siguiendo los requerimientos del Sistema de Gestién de Calidad y de acuerdo al
procedimiento de Control de Documentos y Control de Registros, se realizan los

Listados Maestros correspondientes al Consultorio Juridico.

Se registra en los formatos de Gestion Documental; FGD.01 Listado Maestro de
Documentos Internos (ANEXO 8), todos los documentos del SGC, FGD.02 Listado
Maestro de Documentos Externos (ANEXO 9) todos los documentos generados en
entidades externas que regulan el Consultorio Juridico y son necesarios para el

proceso, y el FGD.03 Listado Maestro de Registros (ANEXO 10).

Estos Listados Maestros al igual que los documentos fueron enviados a la
Coordinacién de Calidad y finalmente a Secretaria General como lo sefiala el
procedimiento, desde alli se envian a Sistemas de Informacion para la publicacién

en la pagina Web de la Universidad®.

“ Disponible en Internet: https://www.uis.edu.co/intranet/calidad/calidad.html , Proceso
Extensién, Consultorio Juridico.
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5. IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

La etapa de implementacion del Sistema de Gestién de Calidad en el Consultorio
Juridico es el momento en el cual comienza a ser evidente el desarrollo del
proyecto ante todo el personal que integra el proceso. Inicia con la etapa de
socializacién de los nuevos documentos y el manejo de los formatos definidos en

la estructuracion, planificacion y documentacién que generan nuevas actividades.

Igualmente toma dinamismo el papel del Grupo Primario con la identificacion de
servicios o productos no conformes, acciones preventivas, correctivas y de
mejora, la definicion y medicién de los indicadores de gestion y en general, en el
cumplimiento de todas sus funciones de control y seguimiento del Sistema de

Gestion de Calidad.

En ese momento se realizan cambios importantes que involucran el ejercicio de
los estudiantes participantes en las actividades del Consultorio Juridico, asi como
también se presentara un impacto en los usuarios, de mejora y evaluacion del

servicio recibido.
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5.1. SOCIALIZACION DE DOCUMENTOS

La fase de Implementaciéon del SGC inicia con la socializacion de los nuevos
documentos ante el personal del Consultorio Juridico y a partir de éste momento

la puesta en marcha de los mismos.

Durante el proceso de Estructuracién ocurren unos cambios fundamentales en el
manejo de los registros del proceso, ya que se eliminan algunos formatos, se
generalizan otros, se ajustan e incluso se crean unos en busca de mejorar el
control de las actividades y el cumplimiento de los requisitos. Estos documentos
son necesarios para llevar a cabo las diferentes actividades del Consultorio tanto
por los estudiantes, como por los Asesores, Director y Secretaria. Se requiere
entonces planear y realizar una presentacién de los documentos definidos y las

especificaciones y consideraciones necesarias para su manejo.

Este momento de socializar los documentos coincide con la finalizacién del afio
de practica de los estudiantes que ingresaron en el segundo semestre del afo
2007 por lo tanto estos estudiantes se excluyeron de la reuniéon de socializacién.
Por otro lado, los estudiantes que cursaban apenas Consultorio Juridico I, los
cuales ingresaron el primer semestre académico del presente afio si fueron
citados, ya que era el grupo que tenia que vivir la transicion del proceso de

implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.
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La Presentacién de los documentos se realizo el dia 28 de julio de 2008 por la
facilitadora del proceso y el apoyo de la Lider, donde comienza la Implementacién
de los formatos y procedimientos del SGC con la asistencia y participacién de los
Estudiantes de Consultorio Juridico |, las Asesoras, la Profesional de Centro de
Conciliacién y la Secretaria. Se presenta como ANEXO 11 unas diapositivas que

fueron parte de la presentacion y el ANEXO 12 las listas de la asistencia.

La actividad de socializacién concluye con un ejercicio practico evaluativo donde
los estudiantes responden por escrito dos preguntas de aspectos relacionados
con la nueva documentacidon y deben relacionar algunos de los nuevos registros
que deben implementarse. El anadlisis de las respuestas que generaron los
estudiantes fue positivo, al observar afirmaciones correctas, lo cual refleja la
comprension de la informacién expuesta en la reunién por los asistentes. Como

muestra se relacionan tres ejercicios de los estudiantes en el ANEXO 13.

A cada estudiante se le hizo entrega de un folleto o plegable resumen, de los

documentos establecidos, la persona que lo debe manejar y consideraciones de

organizacién y archivo (ANEXO 14).

5.2. INDICADORES DE GESTION

Dentro del Sistema de Gestion de Calidad, tomando como base las directrices de
la Politica de Calidad, la Universidad definié unos indicadores que controlen el

cumplimiento de los Objetivos de Calidad a nivel general y al interior de cada uno
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de los procesos, los cuales aparecen la Tabla 7. Adicionalmente cada proceso

establece los indicadores de gestién que aporten valor y refleje resultados

significativos en la toma de decisiones respecto a la operacion desarrollada.

TABLA 7. Indicadores de Calidad SGC UIS

NOMERE DEL IPO
INDICADOR INDICADOR IOBJETIVO METODO DE CALCULO UNIDAD
L{Eficacia de los indicadores del
. . Medir el cumplimiento de los procest /No total de indicadores _dal
Eficacia del proceso proceso) *100 (PONDERACION) %

indicadores del proceso

Eficacia del indicador: Valor realvalor
meta

FPromedio de la calificacion real obtenidal

MNivel de
satisfaccién de los Evaluar el nivel de satisfaccion | en la encuesta de satisfaccion o,
S de los beneficiarios Jealificacion maxima posible =100
beneficiarios .
(Por poblacion}
Si es por indicador:
Solicitudes de servicio entregadas
oportunamente/Mo tolal de
, . solicitudes* 100
Oportunidad en el Medir Iz oportunidad en la 5i es por encuesta N
entrega o prestacion de los o

SErvicio

servicios

Promedio de |a calificacion real de la
oportunidad en la prestacion del servicio
en la encuesta de satisfaccion/
calificacion maxima posible *100  (Por
poblacion)

Asertividad en la
comunicacion

Medir el nivel de asertividad en
la comunicacian

Promedio de la calificacion real en
asertividad en la comunicacion en la
encuesta de satisfaccian/ calificacion
maxima posible *100 (Por poblacion)

Fuente: Coordinacion de Calidad, UIS.

En el ejercicio de definir los Indicadores de Gestion del Consultorio Juridico se

realizd una tabla (Tabla 8) definiendo unos objetivos del proceso y unos

indicadores a través de los cuales se podria dar medicion y seguimiento de dichos

objetivos.
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TABLA 8. Propuesta de Indicadores para el Consultorio Juridico

OBJETIVO

NOMBRE DEL INDICADOR

METODO DE CALCULO

1. Incrementar la participacion
de los estudiantes en el
procedimiento de induccién
para el inicio y desarrollo de
su practica en el
Consultorio Juridico.

Participacién en la
Induccién.

Estudiantes que asisten a la
induccion /
Estudiantes matriculados en
Consultorio Juridico |

2. Fomentar la conciliacion
como medio alternativo de
solucion de conflictos en el
Centro de Conciliacién del
Consultorio Juridico,
dentro del marco legal de
su competencia.

Porcentaje de Solicitud
de Conciliaciones.

N° de Solicitudes de
Conciliacion /
N° de Asesorias de situaciones
conciliables

3. Acreditar la adecuada
formacion y preparacién
de los estudiantes de
ultimos semestres de la
carrera de Derecho, con un
excelente desempefio
durante su practica juridica
en el Consultorio Juridico
de la Universidad.

Estudiantes con
desempefio
sobresaliente

Estudiantes que aprobaron CJ
Il con mas del 80% /
Estudiantes que terminaron CJ
Il

4. Garantizar la formacion de
estudiantes conciliadores
durante su practica de
Consultorio Juridico, que
incentiven y promuevan la
solucién de conflictos y
actuen como tal durante su
practica juridica.

Porcentaje de
Estudiantes
Conciliadores

Estudiantes que aprueban
curso de conciliaciéon /
Estudiantes matriculados

5. Sistematizar la operacion
de los estudiantes en el
Consultorio Juridico frente
a la actualizacion
permanente del software,
de manera que facilite el
conocimiento, seguimiento

Nivel de Actualizacion
del sistema

Actualizaciones realizadas al
sistema /
Estudiantes matriculados
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y control de las
actuaciones realizadas por
todos desde la Direccién.

6. Incentivar una cultura de
cordialidad y cumplimiento
entre los estudiantes
activos para responder a

los asuntos del Consultorio Regulacion del .
o ) i Llamados de atencién /
Juridico, mejorando la comportamiento de ] )
., . Estudiantes matriculados
proyeccion de la estudiantes

Universidad ante la
comunidad y como
formacion dentro de su
vida profesional.

7. Conocer las situaciones Numero de tramites por cada
mas frecuentes de los Porcentaje de tramites area /
usuarios en el Consultorio presentados por Area Numero de tramites totales del
Juridico para capacitar a d
los estudiantes de manera
que puedan mejorar en el ) L Cantidad de tramites

L Porcentaje de tramites
ejercicio y en los presentados en cada asunto /
presentados por Asunto . L

resultados para los Cantidad de tramites totales
usuarios.

Estos indicadores planteados estuvieron analizandose y revisando resultados en
algunos casos en los cuales se contaban con datos histéricos y se tomaron varias

conclusiones al respecto.

e Algunos indicadores a pesar de ser importantes para el desarrollo del
proceso no se pueden controlar, es decir no se podrian implementar
acciones para mejorar sus resultados o garantizar su eficacia, por ejemplo
en los indicadores que consideran a los estudiantes, ya que la decisidon es

personal de actuar correctamente o desempenarse bien. Considerando
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nuevamente que ellos estdn rotando anualmente es complejo reflejar una
mejora en el proceso a través de ellos. Frente a esta situacion se decide
continuar el control de los estudiantes con incentivos y llamados de
atencion personales, pero eliminar un indicador que mida su desempefio o

comportamiento dentro del proceso.

Los indicadores del ultimo objetivo de la Tabla 8, ademas de ser resultado
externo, permiten visualizar principalmente datos estadisticos que pueden
ser Utiles en decisiones de gestidon para capacitaciones y demas, pero no

generan datos que puedan controlarse o mejorarse.

Considerando el desgaste y compromiso que requiere el manejo de los
indicadores, se revisaron algunos indicadores planteados para algunas
situaciones que pueden generar inicialmente oportunidades de mejora
buscando evitar la necesidad de medirlos, como el caso de las inasistencia
a las inducciones. Pueden realizarse cambios frente a la convocatoria y la
comunicaciéon previa con los estudiantes durante los siguientes semestres
esperando disminuir el ausentismo y mas adelante analizar la situacién
para replantear acciones contundentes frente a la obligatoriedad de la

asistencia.

Se decide mantener el indicador del Porcentaje de Solicitudes de

Conciliacién, evaluando el impacto que tiene en el proceso, en la

descongestion de los servicios que se prestan y especialmente en la eficaz
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y eficiente respuesta que se plantea a los usuarios para la solucién de su
situacion. Sin embargo este indicador cuenta con una limitante y es la
voluntad del usuario para acceder al servicio de Conciliacién. Por esta
razén, se revisan los datos historicos del porcentaje de Solicitudes de
Conciliacién que llegan al Centro de Conciliacién respecto a los asuntos
conciliables que ingresan al Consultorio Juridico, por periodos trimestrales,
en el afio 2007 y 2008, para tomar un valor de una meta inicial inferior
durante los primeros periodos y mas adelante si iniciar actividades de
fomento de la conciliacion que mejoren los resultados del indicador y se
pueda incrementar gradualmente esta meta. El valor que se debe lograr es
un 40% de Solicitudes de Conciliacion respecto a las consultas de Asuntos
Conciliables que ingresan al Consultorio Juridico, durante un trimestre del

ano.

TABLA 9. Datos Historicos del Indicador Porcentaje de Solicitudes de Conciliacion.

i Ene- Abr- Jul- Oct- Ene- Abr-
PERIODO DE EVALUACION
Mar/07 | Jun/07 | Sep/07 | Dic/07 | Mar/08 | Jun/08

No. Solicitudes de Conciliacién 93 155 85 114 101 116
No. De Asesorias Conciliables 130 142 160 138 153 204
VALOR DEL INDICADOR 72% 109% 53% 83% 66% 57%

Fuente: Informacién obtenida por el Sistema CYSAC

Los indicadores de calidad del Sistema de Gestion de Calidad estan enfocados a la

percepcion del cliente y se mediran a través de una Encuesta de Satisfaccion. La

Hoja de Vida de los Indicadores, de acuerdo al formato de Seguimiento
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Institucional FSE.14, resume los indicadores del Consultorio Juridico (ANEXO 15),
la cual fue aprobada por la Lider del Proceso y el Grupo Primario registrado en

Acta N°2 de 17 de septiembre de 2008.

5.3. EVALUACION DE SATISFACCION

La Evaluacion de la Satisfaccion del Cliente es la forma a través de la cual
finalmente se refleja la efectividad del proceso como resultado de toda la
actividad desarrollada. Los indicadores de calidad del Sistema de Gestién de
Calidad que permiten identificar la percepcion que tiene el cliente del servicio o
producto recibido son: el Nivel de Satisfaccion de los Beneficiarios, la Oportunidad
en el Servicio y la Asertividad en la Comunicacion. Estos indicadores en un
proceso de extension como el Consultorio Juridico donde se presta un servicio a
la comunidad, con un volumen de alrededor 4.000 usuarios al ano son

fundamentales cuando se quiere ofrecer un servicio de calidad.

Para poder obtener la informacion de la percepcion de los usuarios frente al
servicio se disefia una encuesta de satisfaccion. Algunas observaciones
importantes se consideraron para realizar el formato de encuesta como el método
de calificacién de uno (1) a cinco (5), donde cinco (5) es el mejor resultado, tal
como lo estipularon en la Coordinacion de Calidad para la realizacion de las
encuestas de satisfaccién en los otros procesos del SGC. De la misma manera, se

tuvo en cuenta el perfil de los usuarios, personas de pocos recursos econémicos y
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poblacién vulnerable, generalmente con bajo grado de escolaridad, lo cual exige

un vocabulario sencillo, preguntas directas y claras.

Inicialmente, para realizar un ejercicio piloto se encuestaron unos usuarios al azar
finalizando el mes de julio e iniciando agosto del presente afio. Se analizaron los
resultados obtenidos, con calificaciones positivas del servicio, sin embargo se
observo una dificultad en generalizar las preguntas para todos los servicios al

encontrar algunas preguntas que no todos los usuarios podian responder.

Al mismo tiempo de realizar esta prueba, se presento a la Coordinacién de
Calidad el formato de la encuesta de Satisfaccion de prueba, para revisidon y
generd algunas sugerencias para realizar ajustes pertinentes a la presentacion de

la encuesta.

Con las observaciones recibidas y el analisis de las encuestas realizadas a una
muestra de usuarios, se modifica y define el formato de Satisfaccién de Usuarios
(ANEXO 16), se codifica y estructura como un formato dentro del Sistema de

Gestion de Calidad.

La Encuesta de Satisfaccion de Usuarios se solicita diligenciar en diferentes etapas

de los servicios recibidos, con el fin de obtener resultados del desempefio general

del Consultorio. A través de las preguntas que se realizan se miden los
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indicadores de Oportunidad, Asertividad y Nivel de Satisfaccion, los cuales se

mediran con una frecuencia trimestral®.

Por otro lado se implementa el procedimiento de Quejas y Reclamos del proceso
Seguimiento Institucional, pero transversal del Sistema de Gestion de Calidad.
Para iniciar se realiza una solicitud de compra de un buzoén de sugerencias a la
Direccion de la Escuela de Derecho y Ciencia Politica para instalar en la entrada
del Consultorio Juridico donde se encuentre a la vista de los usuarios y les permita
realizar sus observaciones y/o reclamos. Se continuara el manejo del formato de
sugerencias del Consultorio Juridico FEX-CJ.18 para aquellas observaciones de los
usuarios particulares del ejercicio que tiene una solucién inmediata vy
adicionalmente se mantendran formatos de Quejas y Reclamos FSE.06 para

cumplir el procedimiento con Seguimiento Institucional.

5.4. GRUPO PRIMARIO

El Grupo Primario, que estard a cargo del Sistema de Gestion de Calidad al interior
del Consultorio Juridico fue definido en una primera reunién realizada el dia 24 de

abril del 2008 (ANEXO 17) con los asistentes a la misma.

Durante las etapas de diagnostico, planificacion y documentacién su labor estaba

enfocada al apoyo y asesoria del trabajo realizado por la facilitadora del proceso

“Hoja de Vida de los Indicadores, FSE.14, Consultorio Juridico (ANEXO 15)
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desde cada una de sus areas. Cuando se inicia la implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad, el Grupo Primario toma dinamismo e inicia sus reuniones
periodicas en las cuales debe tratar los temas referentes al Sistema de Gestidn del

Consultorio Juridico y desarrollo de sus funciones correspondientes.

En cada reunidn realizada queda un Acta en constancia de la fecha, lugar, hora,
asistentes y los temas tratados. Desde el Grupo Primario se comienza la
implementacidon de los Procedimientos Obligatorios de la Norma ISO 9001 en el
proceso Extensién Consultorio Juridico, conociendo los requisitos, actividades vy
responsabilidades dentro del funcionamiento del SGC. A manera de ejemplo se
presenta el Acta de la Reunion de Grupo Primario No. 2 con fecha de 17 de

septiembre de 2008, en el ANEXO 18.

5.5. PROCEDIMIENTOS OBLIGATORIOS

Para dar cumplimiento a los lineamientos de la Norma ISO 9001:2000 se
adaptaron los procedimientos mandatarios del Sistema de Gestion de Calidad. A
pesar que inicialmente cuentan con un alcance definido a los Procesos de Apoyo,
estos requieren ajustarse de manera que incluyan todos los procesos de la
Universidad. Estos procedimientos transversales fueron realizados y aprobados

para los procesos de Gestiéon Documental y de Seguimiento Institucional.

e PGD.01Procedimiento Control de Documentos

e PGD.0O2Procedimiento Control de Registros
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e PSE.OT1 Procedimiento de Auditorias Internas de Calidad
e PSE.02 Procedimiento Acciones Preventivas/Correctivas

e PSE.03 Procedimiento de Producto o Servicio no Conforme

Los procedimientos de Control de Documentos y Control de Registros se
[levaron a cabo en la etapa de documentacion para la aprobacién de los
documentos. Al tiempo que se cumplia cada una de las actividades
estipuladas se trabajaba con la Lider del proceso de manera que se
familiarizara con el procedimiento, asi como se realizaron los Listados

Maestros en conjunto.

Para tener conocimiento y acceso a los procedimientos se archivd una
copia en la A-Z de Sistema de Gestion de Calidad y se capacité a la
Secretaria del Consultorio para acceder a los documentos aprobados

vigentes del SGC a través de la Intranet, en la pagina WEB de la Universidad.

5.5.1. Producto y/o servicio No Conforme

El Sistema de Gestion de Calidad de la Universidad Industrial de Santander
establecié el procedimiento transversal de Producto o Servicio No Conforme
PSE.03, desde el proceso de Seguimiento Institucional. En el documento se define
un Producto/Servicio No Conforme como un producto o servicio que no cumple

con los requisitos del beneficiario y permite dar tratamiento inmediato, que puede
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ser. Reproceso, reparaciéon, reclasificacion, concesién, desecho y permiso de

desviacion.

A partir de este concepto cada proceso de la Universidad define sus productos o
servicios No Conformes de acuerdo a las actividades propias de cada uno. De este
modo, el Consultorio Juridico identifica y define en una reunion de Grupo

Primario* lo que seria para el proceso un Producto o Servicio No Conforme:

e Incumplimiento en el desarrollo de un convenio con una entidad externa.
e Incumplimiento en una cita o reunién con un usuario.

e Entrega de un documento al usuario fuera del tiempo establecido.

e No acompanamiento en la realizacion de una Audiencia de Conciliacion.

e Falta de la firma del usuario en la Solicitud de Asesoria Juridica.

Estos servicios y productos no conformes fueron revisados por la Coordinacién de
Calidad donde los encontraron adecuados y a continuaciéon se enviaron por la
Lider del Proceso Consultorio Juridico a la Lider del Proceso Seguimiento
Institucional solicitando incluirlos en los anexos del Procedimiento PSE.03 como

se encuentran los de los demas procesos (ANEXO 19).

La identificacion de los Productos y Servicios No Conformes al interior del proceso

es una de las importantes responsabilidades de los integrantes del Grupo

“ Acta No.2, Reunién de Grupo Primario, Proceso Extensién - Consultorio Juridico, 17 de
septiembre (ANEXO 18).
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Primario. Por esto se realiz6 durante la misma reunién en la cual se definieron
estos productos y servicios, el ejercicio de analizar el procedimiento completo y el
diligenciamiento del formato de Producto o Servicio No Conforme FSE.09 (ANEXO
20), con ejemplos de diferentes situaciones que pudieran presentarse buscando
que todos conozcan las actividades y la manera de llevarlas a cabo. A cada
integrante del Grupo Primario se le entregd copia del procedimiento PSE.03 y
varios formatos FSE.09, de manera que puedan cumplir las actividades en el
instante en el que identifiquen el producto o servicio no conforme, para que luego

se notifiquen en la siguiente sesion de Grupo Primario.

5.5.2. Acciones Correctivas / Acciones Preventivas

El Procedimiento de Acciones Correctivas y Preventivas también debe cumplirse en
el Consultorio Juridico. Se realiza una capacitacion con el personal permanente del
Consultorio Juridico, aquellos que conforman el Grupo Primario, en la cual se
explica en que consiste una accién correctiva y una accién preventiva, como
pueden identificarse, las actividades que deben llevarse a cabo para dar
cumplimiento al procedimiento PSE.02 y la presentacion del formato de acciones

correctivas/preventivas FSE.09 y la manera de diligenciarlo.

Durante la etapa de Implementacion en constantes reuniones con la Direccion se
detecto una Accidon Preventiva, analizando la Evaluacion de la Satisfaccién del
Usuario y visionando una no conformidad frente a la Oportunidad del Servicio. A

través de las encuestas aplicadas y de la observacion directa, se reflejaron algunas
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molestias en algunos usuarios por el tiempo de espera al momento de ingresar al
Consultorio Juridico para solicitar un servicio de asesoria. Esta situacion es
consecuencia de una congestion que ocurre en dias y horas particulares, en las
cuales ingresa un mayor volumen de usuarios creando demoras en el Reparto,
momento inicial de atencién en el cual se realiza una preconsulta de la situacién
del usuario para evaluar la competencia, se registra en el Sistema y se le asigna un

estudiante de turno.

Para solucionar esta situacion y disminuir el tiempo de espera de los usuarios,
prestando un servicio oportuno, se genera una accion preventiva para asignar una
persona de apoyo en el Reparto. Es necesario solicitar un equipo de coOmputo,
adecuar el espacio fisico con el punto de red necesario para el Sistema CYSAC y
modificar el procedimiento de manera que siempre se asigne el estudiante
auxiliar de apoyo cuando exista afluencia de usuarios. El registro de la Accién
Preventiva en el formato FSE.07 con el analisis de causas y el plan de accion, se

encuentra en el ANEXO 21.
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6. SENSIBILIZACION Y CAPACITACION

Entre los aspectos fundamentales que deben considerarse al llevar a cabo un
proyecto en una organizacién es el papel que desarrolla el talento humano que se
ve implicado en el mismo. La naturaleza del hombre esta inclinada a mantener un
estado de equilibrio y control, el cual puede alcanzar con la rutina en la que se
desenvuelve dia a dia, por esta razén crea permanentemente una aversiéon al
cambio, es decir una resistencia y un rechazo a variar sus actividades y su forma

de trabajo.

Sumado a esto, en el Consultorio Juridico participan personas con varios anos de
experiencia en las actividades que desarrollan, incluso desde la creacién del
Consultorio, con paradigmas vy filosofias frente a los métodos de ensefanza, de
formacién y de control particulares de su area practica. Por otro lado todos los
integrantes del proceso son abogados o estan en formacién y tienen poco (o
ningun) conocimiento respecto a Calidad, Sistemas de Gestidon, metodologias de

mejoramiento continuo.

Como lo sefala la Gestion del Cambio, debe realizarse un proceso para
garantizar que la implementacion de las transformaciones sea de manera
ordenada, controlada y sistematica, que no genere un fuerte impacto y
consecuente resistencias en el proceso y por el contrario el proyecto se perciba

suavemente y se lleve a cabo con éxito.
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Inicialmente debe sensibilizarse para que las personas involucradas en el proceso
tomen conciencia de porque es necesario realizar cambios a las actividades
realizadas y a la organizaciéon en general. Conocer las ventajas y beneficios que se
generan con el cambio, es la manera de motivaciéon al personal para que desee y

se interese en realizar el proyecto.

Luego, los participantes deben conocer la metodologia a través de la cual se
realizaran las diferentes transformaciones y aplicaciones y deben aprender los
nuevos métodos de trabajo (actividades, registros, etc.) buscando optimizar los
resultados y el éxito del proyecto. Finalmente se realiza un constante refuerzo
para poder mantener el sistema, conservandolo dinamico y actualizado en los

diferentes aspectos del proceso.

6.1. PLANEACION DE LAS CAPACITACIONES

Se realiza un programa de capacitaciones necesarias para generar conocimiento y
atender necesidades de formacion, desarrollo de habilidades y cambios de

actitud, durante el desarrollo del proyecto como se muestra en la Tabla 10.
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TABLA 10. Plan de Capacitacion

No. Temas de Capacitacién mar | abr | may | jun | jul | ago | sep | oct
1 | Sensibilizacién del SGC X
2 | Presentacion del SGC X
3 | Documentacién del SGC X
4 | Implementacién del SGC X
5 | Mantenimiento del SGC X
6 | Mejoramiento Continuo X

Fuente: Autora

6.2.

DESARROLLO DE LAS CAPACITACIONES

El plan de trabajo se llevd a cabo en las diferentes etapas con algunas

modificaciones generadas por las circunstancias presentadas como cambios en el

calendario académico, y cronograma de los estudiantes, y retrasos en

la

documentaciéon y cambios requeridos del SGC en la Universidad para la inclusién

del Consultorio Juridico como proceso de extension.

Capacitacion No. 1 Sensibilizacion del Sistema de Gestion de Calidad

Fecha: Se realiza el 24 de abril de 2008
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Asistentes: Directora Consultorio Juridico, Asesora Area Penal, Asesora
Area Privado, Asesora Area Laboral y Publico, Profesional Centro de
Conciliaciéon (ANEXO 17).

Objeto: Sensibilizar al personal permanente del Consultorio Juridico con la
tematica del proyecto que va a desarrollarse.

Temas tratados: Fundamentos del Sistema de Gestién de Calidad - SGC en
la Universidad Industrial de Santander - Modelo de Administracién PHVA -
Desarrollo del Proyecto - Metodologia del Proyecto - Grupo Primario.
Actividades desarrolladas: Se realiz6 a través de una presentacion de un
documento (diapositivas) por parte de la autora del proyecto, con el apoyo
de la Ingeniera Tutora del Proyecto. Una reunion participativa y dinamica.
Finalmente se aclararon las inquietudes y se manifestaron positivas

conclusiones por parte de los asistentes.

Capacitacion No. 2 y 3 Sistema de Gestiéon de Calidad y Presentacidon de

Documentos.

Fecha: Se realiza el 28 de julio de 2008 vy en la induccion de los nuevos
estudiantes el 15 de septiembre (ANEXO 22).

Asistentes: Personal, con estudiantes que iniciaron Consultorio Juridico | en
marzo (ANEXO 12) y estudiantes que ingresaron en septiembre (ANEXO 23).
Objeto: Orientar a los estudiantes sobre el SGC y beneficios al proceso.
Presentar los documentos del Consultorio Juridico, profundizando la

explicacion de los registros y la forma de manejo.
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e Temas tratados: Que es un SGC - Beneficios Internos - Beneficios Externos
- SGC en la UIS Documentos del SGC - Documentos Especificos (Manual de
Procedimientos) - Procedimientos del Consultorio Juridico - Formatos del
Consultorio Juridico.

e Actividades desarrolladas: Se realizé a través de una presentacion de un
documento (diapositivas) por parte de la autora del proyecto, se entregaron
muestras de los nuevos formatos sefalando los cambios en aquellos que ya
existian. Se entregd un folleto - plegable resumen con la informaciéon mas
importante. Finalmente se realizé un ejercicio de evaluacion frente a la

tematica trabajada. Una reunién participativa y dinamica.

Capacitacion No. 4 Implementacion y Presentacién del SGC.

e Fecha: Semana del 22 al 25 de septiembre.

e Asistentes: Todo el personal del Consultorio Juridico

e Objeto: Socializar ajustes del Sistema de Gestién de Calidad y la presencia
del Consultorio Juridico, definido como proceso de extension de la
Universidad.

e Temas tratados: Cambios del SGC, Politica de calidad, Objetivos de calidad
- inclusién del Consultorio Juridico en SGC de la Universidad como proceso
de Extension - Indicadores de Calidad en el Consultorio Juridico.

e Actividades desarrolladas: Se trabajaron los cuatro (4) dias durante cada
jornada (manana y tarde) con los estudiantes que estaban en turno, grupos
entre 10 y 15 personas, a manera de mesa redonda donde todos leian,

participaban y opinaban con ejemplos practicos para el entendimiento de
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los conceptos aplicados a la actividad desarrollada en el Consultorio. La
lider y la facilitadota del proceso a medida que coordinaban el ejercicio,
escuchaban los aportes de los estudiantes en los cuales se reflejo la
comprension de los temas tratados. Se entregaron otros nuevos plegables

con informacién del SGC (ANEXO 24).

Capacitacion No. 5 Implementacién y Mantenimiento del Sistema de Gestion de
Calidad.

e Fecha: Se realiza el 17 de septiembre de 2008.

e Asistentes: Directora Consultorio Juridico, Asesora Area Penal, Asesora
Area Privado, Asesora Area Laboral y Publico, Profesional Centro de
Conciliacion.

e Objeto: Capacitar el equipo del Grupo Primario y personal permanente del
Consultorio Juridico en el manejo del SGC, indicadores de gestion e
identificacién de los productos y servicios no conformes y acciones
correctivas y preventivas.

e Temas tratados: Producto / Servicio No Conforme - Indicadores de Gestidon
- Acciones Correctivas y Preventivas.

e Actividades desarrolladas: Por medio de un Grupo Primario se realizé la
revision de los conceptos, la definicion de los Servicios y Productos No
Conformes del proceso, revision de los procedimientos y formatos del SGC.
Se realizaron ejercicios de ejemplo, con situaciones que podrian
presentarse en el Consultorio Juridico, diligenciando los formatos vy

analizando las respectivas situaciones en las diferentes areas de trabajo.
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Capacitacion No. 6 Mejoramiento Continuo del SGC

Fecha: Semana del 20 al 24 de octubre.

Asistentes: Directora Consultorio Juridico, Auxiliar de Calidad.

Objeto: Capacitar la persona que iniciara la auxiliatura para quedar
encargada del SGC en el proceso, para mantenerlo y mejorarlo hasta la
madurez y futura certificacion.

Temas tratados: Documentos Consultorio Juridico — Producto/Servicio No
Conforme - Indicadores de Gestion - Acciones Correctivas y Preventivas -
Evaluacion de Satisfaccion del Cliente - Informe de desempefio.

Actividades desarrolladas: Reuniones programadas durante la semana para

hacer la revision de documentos y capacitacién general.

De manera complementaria, para la sensibilizacion del personal y para reflejar el

Compromiso de la Direccion, iniciando el proyecto se solicitdo a la Rectoria de la

UIS anunciar la apertura oficial del desarrollo del proyecto del SGC (ANEXO 25),

por medio de una intervencion oficial en el periodo de Inducciéon de los

estudiantes que iniciaron la practica del Consultorio Juridico en el primer

semestre académico del afio 2008, a quienes corresponderia experimentar la

etapa de implementacién y transformaciones en la operacién. La reuniéon de

induccion se realizo el dia 7 de abril de 2008 en la Sede UIS Bucarica y estuvo en

Representacion de la Direccion de la UIS el Senor Vicerrector Administrativo,

donde se formalizé ante los estudiantes la implementacién del SGC en el

Consultorio.
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Por otro lado, se publico el material entregado por el Rector de la Universidad
(afiches) a través del cual se presenta la nueva Politica de Calidad en apoyo a la
socializacién de la misma, en las diferentes carteleras y puntos visibles del
Consultorio Juridico y el Centro de Conciliacion para el conocimiento de todo el

personal y los usuarios del proceso.
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7. EVALUACION Y MEJORA

7.1. AUDITORIA INTERNA

Por medio del Acta No. 05 del Comité de Calidad reunido el dia 20 de agosto de
2008 (ANEXO 26) se aprueban los ajustes realizados al Sistema de Gestion de
Calidad, de Politica y Objetivos de Calidad y se formaliza el cambio de la Norma
de Referencia (de NTC ISO 9001:2000 a NTC GP 1000:2004). Al mismo tiempo se
aprueba el Plan de Trabajo Detallado para los meses de agosto, septiembre y
octubre (Tabla 11), el cual es presentado dias después por el Rector de la
Universidad*, con las actividades que se llevaran a cabo en los diferentes
procesos de la Universidad para la ampliacion del alcance del SGC, con las fechas
de Auditorias Internas de Calidad y la Auditoria de Certificacién para la
Universidad en la NTC GP 1000. A partir de ese momento, el Consultorio Juridico
solicita a la Lider del Proceso Seguimiento Institucional y Directora de Control
Interno y Evaluacion de Gestién que sea incluido este proceso de extension en las
Auditorias Internas de Calidad que se realizarian en las udltimas semanas de

septiembre.

“ Presentacion realizada el dia 25 de agosto de 2008 por el Rector de la Universidad
Industrial de Santander, Jaime Alberto Camacho Pico.
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De acuerdo al Procedimiento de Auditorias Internas de Calidad PSE.O1, le
Corresponde al Director de Control Interno realizar la Programacién de las
Auditorias y la Planeacién de las mismas (Plan de Auditorias Internas) junto con el

Equipo Auditor.

TABLA 11. Plan de Trabajo Detallado SGC UIS

Agosto Septiembre Octubre
1s|12s|3s|4s|1s| 25| 3s|4s|1s|2s|3s|4s|5s

PROCESO

Auditoria de Certificacion

Auditoria Direccion Institucional

Revision por la Direcciéon

Auditoria Interna Procesos

Entrega Informe de Desempefio de los
Procesos

Comité de Calidad

Ajuste y aprobacion de Documentos

Implementacién Mapa de Riesgos

Fuente: Coordinacion de Calidad UIS

El proceso de Extension - Consultorio Juridico se incluyd en el Plan de Auditorias y
se programé para el dia viernes 26 de septiembre de 2008, como se expresa en la
comunicacién que realiza Seguimiento Institucional a la Lider del Proceso (ANEXO

27).

En el interior del proceso se realiza una etapa de preparacion, donde se realizan

reuniones con los estudiantes y el personal para reafirmar conceptos, se alista

informes del estado de los indicadores hasta el mismo dia, se verifican y
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actualizan los archivos con los documentos aprobados. Para la preparacion de la
Auditoria se envia, el dia 24 de septiembre de 2008 al Auditor Lider los

documentos del proceso Extension - Consultorio Juridico por medio electroénico.

La Auditoria inicié a las 8:00 a.m. momento en el cual se cumple la reunion de
apertura a cargo del Auditor Lider. Se realizé en la Sala de Juntas del Consultorio
Juridico, con la presencia de la Directora del Consultorio Juridico, las tres (3)
Asesoras, la Profesional del Centro de Conciliacién y la Facilitadota de Calidad

(autora del presente proyecto).

Se desarroll6 la Auditoria en la jornada de la mafiana, finalizando sobre las 12 del
medio dia, momento en el cual se realiza la reunidon de cierre y se expresan
algunos hallazgos de la auditoria. El dia 7 de octubre de 2008 la Lider de
Seguimiento Institucional envié por medio electronico un borrador del Informe de
Auditoria con los resultados de la evaluacion realizada al proceso Extensién
Consultorio Juridico y dias después es entregado en medio fisico el documento
original en el Consultorio Juridico, con una (1) No Conformidad y los siguientes

hallazgos:

Aspectos Positivos:

e La infraestructura existente tanto a nivel fisico como de Software para la

prestacién del servicio.
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El impacto social generado por la Universidad con los servicios ofrecidos por
el Consultorio Juridico y el Centro de Conciliacion porque se atiende a un

nimero considerable de personas de estratos bajos.

Aspectos por Mejorar:

Revisar la coherencia de los objetivos del proceso con las politicas del Proyecto
Institucional, el Plan de Desarrollo 2008 - 2018 y las Politicas de Extensiéon de

la Universidad.

Fortalecer la aplicacién y el reporte de los Productos No Conformes

presentados en el proceso

Precisar dentro de los documentos del Sistema como se realiza la

identificacién y trazabilidad del servicio prestado.

Mantener la cultura de estandarizacién de las actividades o registros en el

proceso con el fin de facilitar el control y la oportunidad en el servicio.

Definir dentro de los documentos del Sistema las actividades de comunicacion

realizadas actualmente en el proceso para dar a conocer a la comunidad los

servicios ofrecidos y el medio para acceder a estos.
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e Controlar dentro del Sistema los documentos existentes (Presentaciones y
Otros) para realizar la induccién a los estudiantes que se vinculan al
Consultorio y al Centro de Conciliacion con el fin de preservar y controlar las

versiones de dicha informacion.

No Conformidades:

e No se evidencia un método para determinar la muestra donde se va evaluar la
percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de los requisitos de
calidad establecidos, de tal forma que se garantice que dicha muestra es

representativa.

Este Informe de la Auditoria realizada se toma como base para realizar el
programa de mejoramiento y seguimiento. La Evaluacién del Desempefio a los
miembros del equipo auditor es enviada por el proceso Seguimiento Institucional
a los lideres de cada proceso auditado para ser diligenciada y entregada antes del

dia 24 de octubre de 2008.

7.2. PROGRAMA DE MEJORAMIENTO

El modelo de administracién y gestién que se toma de referencia en la Norma I1SO
9001 dentro de su enfoque basado en procesos, es la aplicacién del ciclo PHVA
(Planear, Hacer, Verificar y Actuar) en cada proceso. De esta manera después de la

evaluacion realizada a través de la auditoria, se presentan hallazgos que generan
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acciones correctivas, acciones de mejora y acciones preventivas, como Plan de

Mejoramiento para este periodo.

7.2.1. Acciones Correctivas y Preventivas

En los Hallazgos de la Auditoria se present6é una no conformidad por la falta de un
método para determinar un tamafo de muestra representativo de la poblacion a
la cual se le realizara la encuesta de satisfaccion a través de la cual se realizara la

Evaluacion de Satisfaccion del cliente y medicién de los indicadores de calidad.

La accidn correctiva se planteé en seguida, para determinar el tamano de muestra
y alcanzar el volumen de encuestas necesarias que dieran validez a los
indicadores del periodo de julio a septiembre (tercer trimestre del afno) en el cual
ya se habian obtenido resultados parciales y de esta forma completar el Informe

de Encuesta de Satisfaccion.

Para obtener el tamano de la poblacion se tomd como referencia la cantidad de
usuarios atendidos en los tres (3) afios anteriores, 2005, 2006 y 2007, y se toma
el promedio. Se trabaja con un nivel de confianza de 95% y se considera un error
aproximado de 8%. Como no se han realizado estudios anteriores de satisfacciéon
de usuarios se considera una proporcion tedrica de satisfacciéon, igual a la de

insatisfacciéon, de 50% para considerar el tamafio maximo de muestra®.

“ Informe Encuesta de Satisfaccion, proceso Extensién - Consultorio Juridico, periodo julio
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TABLA 12. Usuarios (consultas) atendidos en el Consultorio Juridico

ANO 2005|2006 | 2007 | 2008
3687
USUARIOS (Consultas) | 3368 4371|3323 ,33

Fuente: Informacion de Sistema CYSAC

Z 1,96
p 0,5
q 0,5
N 3688
error 0,08

o___ N*(p*q)

error

(N-(C )%+ pq

El tamafio de muestra obtenido es de 145 encuestas anuales. Se toma este dato y

se distribuye en los 4 trimestres del afno, resultando 37 encuestas por trimestre.

A la fecha de realizar el calculo del tamafno de muestra, 26 de septiembre de
2008, faltaban 4 wusuarios por se encuestados para alcanzar el numero

determinado.

Al realizar la accién correctiva y presentarlo en el Informe de la Encuesta de

Satisfaccion, la accidon correctiva se registra en el Informe de Desempefio del

proceso en el periodo correspondiente y queda cerrada y cumplida.
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Por otra parte, se recibié una observacién en la Auditoria Interna de Calidad sobre
la implementacion de acciones correctivas a los resultados de cualquier auditoria
o inspeccion de alguna entidad externa, cuando sea conveniente, como es el caso
de las observaciones generadas en la visita realizada por el Ministerio del Interior
y de Justicia al Centro de Conciliacion del Consultorio Juridico en febrero del
2008. De estas observaciones frente al funcionamiento del Centro, algunas no
estaba fundamentadas por lo cual se objetaron al Ministerio, sin obtener de
regreso una respuesta. Sin embargo si existido una inconformidad de planta fisica,
relacionada con el riesgo por no presentar instalaciones aptas para el ingreso de
personas discapacitadas, como una rampa de acceso, a la cual si se planteé una

accion correctiva.

La accion consiste en solicitar a la administracion de la Sede UIS Bucarica,
reformas en la estructura de la Planta Fisica para permitir el acceso a personas
discapacitadas evitando que la comunidad pueda realizar una accion popular

contra la Universidad por la Sede Bucarica.

7.2.2. Acciones de Mejora

Los Aspectos por mejorar identificados en la Auditoria de Calidad originan unas
acciones de mejora para garantizar el cumplimiento de todos los requisitos y
lineamientos del Sistema de Gestion de Calidad y el mejoramiento constante del

Consultorio Juridico.
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La primera accion esta encaminada a actualizar el Folleto de Servicios (plegable
con la informacidon de los servicios) como medio para la comunicacién con los
usuarios, relativa a la informacion del servicio y los horarios de atencién. Este
folleto debe controlarse por la Direccion del Consultorio Juridico, debe
permanecer actualizado y debe relacionarse en el Manual de Procedimientos del
Consultorio Juridico donde se encuentran todos los documentos del SGC. Las
actividades para llevarse a cabo son: modificacién del folleto, ajuste del Manual de
Procedimientos y la Solicitud de Actualizacion de Documentos del SGC de acuerdo

al Procedimiento de Control de Documentos.

Una segunda Accién de Mejora, esta orientada al control de los documentos
existentes para la realizacion de las jornadas de Induccién a los estudiantes que
ingresan al Consultorio Juridico. La actividades que se plantearon fueron para
crear un solo documento, actualizado y controlado, con las presentaciones de
todas las areas, que se almacenara en el computador de la Secretaria y se
relacionard en el procedimiento de Induccion como documento de referencia con

el fin de preservar la informacion.

Otra Accion de Mejora que resulta de unas observaciones realizadas durante el
desarrollo de la auditoria es la modificacion del formato de sugerencias que existe
en el proceso FEX-CJ.18, donde se incluya un espacio adicional para registrar en
el mismo documento las acciones realizadas para dar solucién a las sugerencias

o comentarios de los usuarios (no quejas ni reclamos que deberan seguir el
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procedimiento establecido por Seguimiento Institucional). Debera ajustarse y

solicitar actualizacion de documentos.

Por ultimo, se definid una accion destinada a incluir en el Procedimiento de
Asesoria Juridica, unas consideraciones respecto a la proteccion de los bienes de
los usuarios (documentos originales) en los casos particulares en los cuales se
deben suministrar al Consultorio Juridico y respecto a la verificaciéon de las
actividades realizadas con los mismos (por ejemplo cuando deben entregarse

documentos originales entregados como anexos a una demanda).

Estas cuatro (4) Acciones de Mejora formuladas para el Consultorio Juridico en el
transcurso del periodo de julio a septiembre de 2008 se relacionaron vy
presentaron en el Informe de Desemperio del mismo trimestre. Se presenta en el

ANEXO 28 una de las acciones registradas como ejemplo.

7.2.3. Recomendaciones para Mejora del SGC

En la etapa de evaluacion pueden presentarse unas recomendaciones para mejorar
el Sistema de Gestion de Calidad al interior del proceso lo cual podria reflejar

mejores resultados en el siguiente periodo de medicién y seguimiento.

= Para obtener en la medicion de los indicadores de calidad, un resultado mas

significativo y cercano a la percepcion de la poblacién total de usuarios de los

servicios del Consultorio Juridico se recomienda para el siguiente periodo
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7.3.

disminuir el porcentaje de error considerado al determinar el tamano de la

muestra de personas a las cuales se aplicara la encuesta de satisfaccion.

Continuar fomentando desde el Grupo Primario, la identificaciéon y reporte de
los productos y servicios No Conformes que se presentan en el proceso
garantizando el cumplimiento de los requisitos de los productos o servicios
ofrecidos, realizando los controles pertinentes y registrando las actividades

para dar tratamiento a los mismos.

Se recomienda continuar el cumplimiento de las reuniones de Grupo Primario,

recordando las funciones y la responsabilidad en el mantenimiento del

Sistema de Gestion de Calidad en el proceso.

INFORME DE DESEMPENO

El Informe de Desempefio de los Procesos es un formato creado por el proceso de

Seguimiento Institucional, FSE.10, por medio del cual se consolida la informacion

de todos los procesos trimestralmente y se presenta para Revisiéon por la

Direccion semestralmente. El Consultorio Juridico presenté durante la primera

semana de octubre, el primer Informe de Desempeiio del proceso para el

trimestre de julio a septiembre del 2008.

En la primera parte de este Informe se presenta el comportamiento de los

Indicadores de cada Proceso, el cual le permite a la unidad Control Interno vy
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Evaluacion de Gestidn realizar la revisién del cumplimiento de las metas y el
analisis de los resultados en cada uno de los procesos. En el primer periodo
medido y reportado, el tercer trimestre del afio 2008, los indicadores del proceso
extension - Consultorio Juridico cumplieron las metas planteadas y reflejaron

unos resultados positivos (ANEXO 29).

El indicador del proceso Nivel de Solicitudes de Conciliacién cumplié la meta
establecida, sin embargo el resultado estuvo cercano a este valor. A partir de
ahora se realizaran los esfuerzos y actividades necesarias para promover las
conciliaciones y la descongestién de procesos juridicos en el Consultorio desde
las revisiones con las Asesoras y desde la Direcciéon, dinamizando mas el Centro
de Conciliacién, buscando mejorar el nivel obtenido del indicador y alcanzando

los objetivos de la unidad.

Los indicadores de calidad Oportunidad del Servicio, Asertividad en la
Comunicacién y Nivel de Satisfaccion medidos por medio de la Encuesta de
Satisfaccion, alcanzaron la meta con valores superiores reflejando la percepcion
positiva del usuario atendido respecto a su satisfacciéon. Para complementar el
analisis existen unos relevantes comentarios realizados a través de los registros
de encuestas, en las cuales los usuarios expresan la satisfacciéon y el
agradecimiento por el servicio recibido y felicitaciones a los estudiantes por el
trabajo realizado (ANEXO 30). Sin embargo, considerando los resultados y la

variabilidad de las respuestas en algunas preguntas de la encuesta se plante6 una
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accion preventiva para mejorar la Oportunidad del Servicio prestado en el

momento del ingreso al Consultorio.

El dltimo indicador del SGC es el de Eficiencia del proceso, el cual mide el
cumplimiento de las metas de los indicadores. Para este periodo todas las metas
fueron cumplidas por lo tanto el indicador es del 100% puntaje maximo que

puede alcanzar.

El segundo punto del Informe del Desempefio esta enfocado al seguimiento del
Producto y/o Servicio No Conforme del trimestre reportado. En el Consultorio
Juridico no se detectaron productos no conformes, razén por la que esta parte del

Informe no se presentd diligenciada.

A continuacion se debe reportar el estado de Acciones Correctivas y Preventivas.
Inicialmente las que existen en el trimestre reportado y en segunda instancia
aquellas formuladas en periodos anteriores. Se enumeran de acuerdo al origen de
la no conformidad (real o potencial), el No. de acciones abiertas, si no han
cumplido la totalidad de las actividades o cerradas si se llevaron a cabo
completamente. En el trimestre julio - septiembre del 2008, se plantearon una (1)
Accion Preventiva y dos (2) Acciones Correctivas (ANEXO 31). Una de las acciones
correctivas fue realizada y cerrada, la cual fue generada por una No Conformidad
en la Auditoria Interna de Calidad y se corrigié para el momento de la Entrega del
Informe de Encuestas de Satisfaccién junto con el Informe de Desempefio. Se

realizaron algunas observaciones pertinentes en cada accién. Respecto a informe
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de los periodos anteriores no se diligencié nada, en el Informe ya que no se

encontraba en marcha el SGC en el Consultorio Juridico.

Por otro lado, en el siguiente numeral se deben enunciar las Acciones de Mejora
planteadas, cuantas ya se cumplieron y cuales se encuentran sin cumplir, tanto
del trimestre reportado como las que se encontraban abiertas en periodos

anteriores del proceso (ANEXO 32).

Siguiendo con el Informe se registra un cuadro resumen que contiene una
descripcion de las Acciones Correctivas, las Acciones Preventivas y las Acciones de
Mejora formuladas en el trimestre con la numeracidon consecutiva correspondiente

en cada proceso (ANEXO 33).

Finalmente el formato FSE.10 cuenta con unos espacios para registrar las
dificultades en el desarrollo del proceso, necesidades del proceso para cumplir las
metas y recomendaciones para mejora del SGC. En el Informe, el Consultorio sélo
registra una recomendacion para mejorar del Sistema de Gestion de Calidad

(ANEXO 34).

7.4. PLAN DE TRABAJO PARA MANTENIMIENTO DEL SGC.

La implementacion del Sistema de Gestion de Calidad ha tenido un gran impacto
en el Consultorio Juridico, con los cambios en el ejercicio desarrollado dia a dia y

el mejoramiento de actividades de control, seguimiento y evaluacion que reflejan
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una estructura de funcionamiento con estdndares de calidad asegurando la

efectividad del proceso.

De la misma manera se ha construido una cultura de mejora continua, de
planeacion, de orientaciéon hacia la satisfaccion de los usuarios y a la busqueda de
la eficacia y eficiencia de las actividades. La aplicacion del ciclo PHVA, planear,
hacer, verificar y actuar realizada a través del Sistema de Gestiéon implementado
crea una estructura que garantiza el cumplimiento de los requisitos de los

servicios ofrecidos y la efectividad de la operacidén con usuarios satisfechos.

A pesar de todo, el Sistema de Gestién de Calidad en el Consultorio Juridico como
herramienta de gestion tiene una corta etapa de desarrollo y requiere un proceso
de maduracién, continuidad, mantenimiento y fortalecimiento de la mano con las

directrices del SGC desde la Universidad.

Es importante que el Consultorio Juridico cuente con una persona que se
encuentre dedicada al mantenimiento del Sistema de Gestiéon de Calidad como
apoyo a la Lider del Proceso y el Grupo Primario. Al terminar el desarrollo del
presente proyecto la Facilitadora del proceso en el SGC se retira de la unidad lo
cual hace necesario solicitar un auxiliar de apoyo, como practicante de Calidad
responsable de coordinar las actividades que el SGC requiera. Se solicita a través
de Bienestar Universitario UIS la auxiliatura administrativa y se realiza la
convocatoria por medio de la oficina de Alianza Industrial de la Escuela de

Estudios Industriales y Empresariales de la Universidad de un estudiante con los
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conocimientos en calidad necesarios para involucrarse en el trabajo del
Consultorio. El proceso de seleccién se realiza analizando las hojas de vida,
perfiles, disponibilidad de tiempo e interés demostrado en una entrevista
realizada. Se programan jornadas de capacitacién y empalme de la autora del

proyecto con la persona seleccionada para continuar el trabajo.

Por otra parte, la Autora del presente proyecto desarrolla un Plan de
Mantenimiento del SGC en el Consultorio Juridico, como soporte a la Lider del
Proceso y al Facilitador que continte el trabajo, que sefiale las actividades

fundamentales que deben desarrollarse continuamente.

1. Revision al Sistema de Gestiéon de Calidad: Revisién realizada por la
Direccion de la Universidad se realiza semestralmente por medio de los
Informes de Desempefio entregados a Seguimiento Institucional. En
primera instancia, al interior del proceso debe realizarse por la Lider y
Directora del Consultorio Juridico, junto con el practicante o facilitador de

Calidad, la cual debe realizarse mensualmente.

2. Programas de Formacion: Los programas de formacién del personal dentro
del Sistema de Gestion de Calidad en el Consultorio Juridico deben
destinarse por un lado al personal de apoyo: Secretaria, Asesores,
Profesional de Centro de Conciliacion, Director. Este personal que se
encuentra enlazado con la Universidad esta directamente relacionado con

el proceso Talento Humano de la Universidad. Por otro lado, los
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estudiantes que permanecen en rotacién debe formarse en el SGC al iniciar
su practica. Dentro del proceso de Induccién, al comienzo de cada
semestre académico, dos (2) veces al afio, se incluird una sesién dedicada
a conocimiento y capacitacion del SGC. Se deberan asistir a las reuniones
de informacién y demas programadas por Seguimiento Institucional, o

algln otro proceso, para tratar asuntos transversales del SGC.

3. Evaluacion de Satisfaccion del Usuario: La Evaluacion de Satisfaccién de los
usuarios se realizara con el seguimiento de las encuestas de satisfaccién y
el seguimiento de las sugerencias, quejas y/o reclamos. Por una parte las
encuestas semanalmente se recopilan, después de ser revisadas por la
Directora, se procesan en el archivo Informe Encuesta de Satisfaccion®, se
analiza el comportamiento de los datos, la informacién suministrada por
los usuarios y se archiva. Si es necesario se toman acciones preventivas y/o
correctivas al observar los resultados. Cada trimestre se reportan
resultados de los indicadores medidos en el Informe de Desempefio. Las
sugerencias encontradas en el Buzon de Sugerencias tendran una acciéon de
solucién inmediata y los formatos de quejas y/o reclamos registrados
seguiran el procedimiento establecido. Dos veces por semana debe

revisarse el contenido del Buzén de Sugerencias.

“Se encuentra en el computador de la Secretaria: Escritorio/ Sistema de Gestion de
Calidad/ Indicadores.
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4. Auditoria Interna: Las auditorias se realizaran por Seguimiento Institucional

y se planearan en el Programa de Auditorias, dos (2) veces al afo. Al
proceso del Consultorio Juridico le corresponde estar atento a la
programacion de la auditoria y prepararse para tener todo actualizado y en

correcto funcionamiento del SGC.

. Comité de Calidad / Grupo Primario: El Grupo Primario del Consultorio

Juridico debe tener reuniones quincenales mientras la etapa de maduracion
del SGC, aproximadamente un semestre en adelante, y luego realizarlas
con una menor frecuencia, tal vez mensual. Se debe constar con un acta
cada reunién, con los temas tratados y seguimiento de las actividades

definidas en cada una.

Informe de Desempeno: El Informe de Desempeiio se debe realizar en
periodos de cada tres meses: de enero a marzo, de abril a junio, de julio a
septiembre y de octubre a diciembre. La entrega se realiza en medio fisico
y digital al Lider del Proceso Seguimiento Institucional en la primera

semana del mes siguiente al periodo terminado.

TABLA 13. Actividades para mantenimiento del SGC en el Consultorio Juridico

ACTIVIDAD FRECUENCIA

Revision al SGC

Lider del Consultorio Juridico = Mensualmente

Direccion UIS

Semestralmente
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Programas de Formacion
= Estudiantes (Induccién)

= Personal Apoyo Consultorio Juridico

Semestralmente

Académico)

(Semestre

Evaluacion de Satisfaccion Usuarios
= Encuestas de Satisfaccion

= Sugerencias, quejas y reclamos

Semanalmente

Dos (2) veces por semana

Auditoria Interna
= Auditorias Internas de Calidad

= Auditorias Internas

Dos (2) anuales

Grupo Primario

= Reuniones Grupo Primario

Quincenalmente

Informe de Desempeiio

* Entrega de Informe de Desempefio

Trimestralmente

Fuente: Autora.
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8. APORTES ADICIONALES GENERADOS AL CONSULTORIO JURIDICO

Durante el trabajo desarrollado en el Consultorio Juridico se fueron reflejando
oportunidades de mejora en el proceso, las cuales generaron aportes importantes
de la autora del presente proyecto con un impacto significativo parte del

mejoramiento continuo proyectado.

#Se propone una definicion de la Misién y la Visién del Consultorio Juridico donde
se involucra la operacion del Centro de Conciliacion (como unidad adscrita) que
cumpla las caracteristicas de dichos conceptos fundamentales para la
identificacién de la unidad y el reconocimiento por parte de los usuarios

externos, internos y en general de toda la comunidad.

MISION DEL CONSULTORIO JURIDICO
La mision del Consultorio Juridico como dependencia adscrita a la carrera de
derecho de la Universidad Industrial de Santander es servir de instrumento de
docencia y prdctica a los estudiantes de la carrera de derecho garantizando su
formacion como verdaderos profesionales, asi como, la prestacion del servicio
social de asesoria juridica y la promocion de mecanismos alternativos de solucion
de conflictos a personas de escasos recursos de la region, en las dreas del

derecho Laboral y Publico, Penal y Privado.

Cuenta con los recursos fisicos y tecnologicos para la prestacion del servicio, su

recurso humano se encuentra bajo los lineamientos de la UIS, lo cual le permite
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proyectarse a la comunidad y consolidarse como unidad de desarrollo, prdctica e

investigacion.

VISION DEL CONSULTORIO JURIDICO

E/ Consultorio Juridico como dependencia adscrita a la carrera de Derecho y
Ciencia Politica de la Universidad Industrial de Santander serd para el 2011 una
unidad certificada y lider en la prestacion de servicios de asesoria juridica y en la
promocion de mecanismos alternativos de solucion de conflictos en la region,
manteniendo a disposicion de los usuarios, profesionales con experiencia y en
proceso de formacion con los mds altos estdndares de calidad de /la educacion

superior que ofrece la UIS.

Contard con un sistema de informacion en constante revision y actualizacion, asi
como con una infraestructura que garantice el normal y dgil funcionamiento de las
actividades propias de los tramites, manteniendo siempre un excelente ambiente

de trabajo que se refleje en el compromiso de todos con la dependencia.

4+ Actividades Criticas de Control

En el ejercicio desarrollado se encontré una deficiencia en las actividades de
control. Los estudiantes en el Consultorio Juridico realizan una practica académica
como requisito del pénsum en la Carrera de Derecho para graduarse, sin embargo
el servicio que prestan es dirigido a una comunidad vulnerable con grandes
necesidades y situaciones delicadas y complejas que requieren que ese servicio

recibido sea eficaz y 6ptimo. El Consultorio Juridico, representa la Universidad en
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esta actividad social de extensidn y debe garantizar que los estudiantes
proporcionen los servicios efectivamente. Para poder asegurar el ejercicio de los
estudiantes es necesario establecer unos puntos de control criticos en el

transcurso de su practica.

Cumpliendo las condiciones académicas del Reglamento, durante el semestre se
deben realizar unas revisiones, que se realizaban de manera informal. Para
aprovechar esta actividad y hacerla productiva dentro del proceso se
implementaron varias actividades de mejora. Primero se disefid y estandarizé un
formato de evaluacién del desempeno y la gestion del estudiante llamado Gestion
del Estudiante, FEX-CJ.05 para cada una de las areas del Derecho. En él, cada
Asesor al momento de la revision debe registrar las observaciones pertinentes
frente a los diferentes criterios de evaluacién (Informes presentados, diligencia
demostrada en tramites y aplicacion de conocimientos teodricos)” y ademas
generar compromisos al estudiante respecto a su desempefio particular. Después
de diligenciado firma el estudiante y el Asesor como evidencia de la revisién

realizada. La Direccion verifica los registros y firma.

Estos registros debe administrarlos y archivarlos cada Asesor, de manera que
pueda realizar el seguimiento en el siguiente periodo de evaluaciéon hasta que
finalmente, en el informe final se entrega a la Direccién y se archiva en la Carpeta

de area del estudiante.

“ Reglamento Interno Consultorio Juridico UIS, capitulo VIII
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Igualmente se adaptaron unos formatos de control para los Procesos Juridico,
Control Procesal Interno FEX-CJ.03 y Control Procesal Externo FEX-CJ.04, a través
de los cuales los estudiantes relacionan las diligencias realizadas, en cada caso o
proceso asignado, y los Asesores sus observaciones particulares de las

actuaciones de ellos en cada situacion.

De acuerdo a cada una de las revisiones y a lo registrado en los formatos el
Asesor debe asignar una calificacion que debe registrar en un nuevo formato
Reporte de Notas FEX-CJ.19 (ANEXO 35), debe firmarlo y entregarlo a la Secretaria
para revision por el Director del Consultorio Juridico y por ultimo publicarlo para
los estudiantes. Se cred un archivo para el manejo de las notas por parte de la
Secretaria que facilita el reporte y la compilacion para determinar la calificacion

definitiva del periodo (1-100) y la nota (aprobada o no aprobada).

4 Transformacion del Archivo

Para realizar los ajustes pertinentes respecto al archivo, debe generarse un
cambio con la identificacion y trazabilidad del servicio en el Consultorio Juridico.
Gracias a que se cuenta con un Sistema de Informacién puede registrarse cada
usuario que ingresa con sus datos personales (nombre, cédula, direccion,
teléfono, estudios, estrato socioeconémico) junto con el nimero radicado de la
asesoria con la cual ingresa al proceso y el estudiante asignado. La trazabilidad
del servicio debe realizarse por medio del radicado de la asesoria, el cual es un
numero unico para cada servicio y debe estar atado al numero de cédula del

usuario que es con la cual él se identifica. Para permitir la trazabilidad del servicio
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Universidad
Industrial de
Santander

a través de este numero radicado, fue necesario incluir esta informacion en todos

los formatos relativos a la asesoria y en los procesos juridicos derivados de ésta.

De la misma manera es fundamental reconocer esta informacion en el archivo lo
cual propicié que se disefaran unos rétulos de identificaciéon para todos los tipos
de carpetas. La manera de archivar debe seguir las indicaciones legales y debe
realizarse por Estudiante, identificando el Nombre y el Cédigo del mismo (Figura
10); al interior se encuentran las Carpetas de Area, que relacionan en el rétulo los
radicados de las asesorias del area correspondiente (Figura 11), y las Carpetas de
Proceso, que relacionan el radicado de la asesoria por la cual inicié y los cédigos
de los estudiantes que han estado a cargo del mismo y lo han recibido por

sustituciones (Figura 12).

FIGURA 10: Rétulo de Carpeta del Estudiante

7]
~ CIENCIA POLITICA I,“E ]|

CONSULTORIO
JURIDICO .u.....,
Induitral do
Sancandar

DE ESTUDIANTE:

" ESCUELA DE DERECHO Y

DE ESTUDIANTE:

Fuente: Archivo Consultorio Juridico
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Industrial de
Santander

CONSTRUIMOS FUTURO

FIGURA 11: Rétulo de Carpeta de Area

INSULTORIO
JURIDICO

| €ODIGO DE ESTUDIANTE:

N® radicacion de asesoria

Fuente: Archivo Consultorio Juridico

FIGURA 12: Rétulo de Carpeta de Proceso

ESCUELA DE DERECHO Y
CIENCIA POLITICA m
CONSULTORIO
JURIDICO
Numero de asesoria
| AREA

TIPO DE PROCESO

-

Codigo estudiante  Fecha de Inicio

Fuente: Archivo Consultorio Juridico

Archivo del Consultorio Juridico se incrementa cada semestre con las carpetas de

los estudiantes que se terminan su practica.
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4 Organizacion Induccion

El proceso de Induccion es fundamental para el correcto desempefio de los
estudiantes durante su practica en el Consultorio Juridico, razén por la cual debe
buscarse el mayor impacto con el grupo que ingresa, garantizando un nivel de
asistencia significativo a las deferentes sesiones (mas del 70%) y la comprensién

de los temas tratados durante todas las capacitaciones.

Se estructura de manera organizada y metddica las actividades para realizar la
jornada de induccion siguiendo el modelo de gestion PHVA (planear, hacer,
verificar y actuar). La planificacidon se realiza partiendo del calendario académico
gue determine el Consejo Académico, coordinando las fechas de terminacion de
semestre, matriculas e inicio del siguiente periodo académico. Debe programarse
la fecha de la semana de induccién, las jornadas de capacitacidon (hora, area y
Asesor o Capacitador), lugares en los que se realiza cada sesion y la fecha para
realizar la Convocatoria, minimo quince dias de anticipacion. Esta convocatoria se
debe realizar a través de la pagina Web de la Universidad y debe encontrarse
publicada durante las fechas de realizacion de matricula via Web de los
estudiantes (ANEXO 22). Se continuara realizando una publicacién en las
Carteleras de la Escuela de Derecho y Ciencia Politica, sin embargo se considera
este medio de comunicaciéon inadecuado ya que los estudiantes se encuentran en

vacaciones y no van a la Universidad.

Para llevar a cabo las inducciones se realiz6 un documento general, una

presentaciéon visual en el programa PowerPoint, que contiene la informacion de
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todas las areas de trabajo que se van a capacitar. Se realizan las respectivas
jornadas por parte del Director de Escuela de Derecho y Ciencia Politica, Director
del Consultorio Juridico, Asesores de cada area (penal, privado, laboral y publico),
Profesional del Centro de Conciliacion, Profesional de Sistemas de Informacion,
Practicante de Calidad y demas que participe. Se diligenciaran los formatos de

asistencia en cada sesion por todos los estudiantes asistentes.

Finalizando cada sesion del periodo de inducciones debe realizarse una actividad
practica de evaluacion y verificacion de los conocimientos aprendidos, planeada y
coordinada por la persona que realizé la induccion. De esta actividad deben
qguedar evidencias (registros, fotos, videos, etc.) que luego seran analizadas por el

equipo de trabajo (Grupo Primario) y el Director del Consultorio Juridico.

4 Planeacion de Recursos y Presupuesto

El Consultorio Juridico como unidad adscrita a la Escuela de Derecho y Ciencia
Politica no cuenta con un presupuesto asignado en la Universidad, sino que todas
las compras y adquisiciones las solicita por medio de la Escuela. Como parte de la
planeacion de la gestidn, se propone realizar un presupuesto general anual el cual
debera enviarse a la Escuela de Derecho y Ciencia Politica, con el fin de evitar los
inconvenientes y demoras presentados al momento de requerir insumos, servicios
o productos de cualquier naturaleza necesarios para el sostenimiento del

Consultorio y el Centro de Conciliacion.

128



Por medio de una comunicacidon se debe presentar al Director de la Escuela el
presupuesto realizado y aprobado por la Directora del Consultorio Juridico,
solicitando que ajuste e incluya en el presupuesto que la Escuela de Derecho envia
a Financiera y de esta manera los recursos estén disponibles para los

requerimientos que se presenten durante el afo.

4 0rganizacion areas de trabajo

Dentro del proceso de estructuracién y mejoramiento del Consultorio Juridico es
basico considerar el ambiente y las areas de trabajo, que influyen
significativamente en las personas que estan involucradas en las actividades
desarrolladas alli, al mismo tiempo que generan la primera impresion de los

usuarios que ingresan a solicitar los servicios.

Buscando mejorar las condiciones de trabajo, seguridad, eficiencia, calidad e
incluso la estética y presentaciéon de la unidad se realiza un trabajo de

identificacién y organizacion de las areas de trabajo.

A pesar de que no permanecen objetos personales en ninguna de las areas de
acceso a los usuarios ni las areas de trabajo de los estudiantes, como en los
moédulos de atenciébn si existen espacios comunes que requieren estar
identificados, ordenados y organizados. Por ejemplo, se identificaron los médulos
de las Asesoras, se reajustd y adecud el Buzon de Correspondencia de los
estudiantes, se organizaron las Carteleras del Consultorio Juridico y la del Centro

de Conciliacion.
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El trabajo de mayor impacto se realizé en la Secretaria del Consultorio Juridico en
la cual reposan los materiales, documentos, papeleria y todos los instrumentos de
trabajo necesarios en las diferentes actividades. El trabajo en este lugar necesitd
inicialmente una clasificacion de lo que se utiliza constantemente para
reorganizarlo en una parte del archivador de mas rapido acceso. Fue necesario
crear rétulos para identificar todo el tipo de papeleria y ordenarla creando control
visual de las existencias de material. Se disefaron unas etiquetas para marcar
todas las carpetas y archivadores A-Z del Consultorio Juridico y del Centro de
Conciliacién. Se cre6 un lugar de trabajo impecable, facilitando el trabajo y

mejorando la eficiencia de las actividades administrativas.

Un lugar de trabajo ordenado, limpio y organizado favorece la imagen ante los

clientes, la actitud positiva de los involucrados en el proceso, facilita actividades y

en general mejora notablemente la calidad del proceso.
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0. CUMPLIMIENTO DEL PROYECTO

El proyecto desarrollado en el Consultorio Juridico de la UIS con modalidad de

practica empresarial se plante6 con unos objetivos iniciales. El cumplimiento del

mismo se puede evaluar a través del cumplimiento de cada uno de los objetivos

como se muestra a continuacion

TABLA 14. Cumplimiento de los objetivos del Proyecto

OBJETIVO GENERAL

CUMPLIMIENTO

Documentar, implementar, evaluar y
mejorar el proceso Consultorio Juridico
dentro del Sistema de Gestion de
Calidad de la Universidad Industrial de
Santander con la intencion de solicitar
la Certificacion emitida en SGC de
acuerdo a la norma ISO 9001:2000

Se refleja el cumplimiento del Objetivo
general a través de los Objetivos
especificos del proyecto.

OBJETIVO ESPECIFICO

CUMPLIMIENTO

Realizar un diagnéstico de la situacion
actual del Consultorio Juridico de la UIS,
para documentar la informacién
existente, ajustandola de acuerdo a los
requisitos y lineamientos de la Norma
ISO 9001:2000.

La situacion inicial del Consultorio
Juridico y la estructuracién se presentan
en el capitulo 2. El diagnéstico frente a
los requerimientos de la Norma ISO
9001 en el numeral 3.4,y en el 4°
capitulo se planifica y documenta el
SGC para el proceso.

Sensibilizar, capacitar y comprometer a
todo el personal involucrado en el
Consultorio Juridico de la UIS frente a la
importancia de implementar y mantener
el Sistema de Gestién de Calidad para el
funcionamiento del proceso que
desarrollan.

El Capitulo 6 argumenta y explica cada
una de las actividades realizadas para
dar cumplimiento a este objetivo
durante el desarrollo del proyecto.
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Implementar el Sistema de Gestion de
Calidad bajo los requerimientos de la
norma ISO 9001:2000 en el proceso
Consultorio Juridico, de acuerdo a las
directrices establecidas para el Sistema
por la Universidad Industrial de
Santander.

En el Capitulo 5 se especifica en los
diferentes numerales como se
implementé el SGC en el Consultorio
Juridico de acuerdo a la Norma ISO
9001:2000 y de acuerdo a las
directrices del SGC de la Universidad.

Realizar una auditoria interna para
evaluar el estado del Sistema de Gestion
de Calidad, identificar las no
conformidades y establecer un
Programa de Mejoramiento Continuo,
para poder garantizar una cultura de
calidad y el sostenimiento del Sistema

En el Capitulo 7 de Evaluacién y Mejora
se registra la auditoria realizada, los
hallazgos que resultaron de la mismay
el Programa de Mejoramiento
planteado, asi mismo un Plan de
Mantenimiento del SGC que lo
complementa para asegurar el
mejoramiento continuo.

Finalmente, se realiza nuevamente una evaluacién del cumplimiento de los

requisitos de la Norma ISO 9001:2000 para el proceso Extension Consultorio

Juridico, con una Matriz de Perfil Final (ANEXO 36) de manera que pueda reflejar

con la comparacion de la Matriz de Perfil Inicial (ANEXO 4) el éxito del proyecto

presentado.
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10. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

e El diagndstico realizado a la unidad permitio la identificacién del estado actual
y se convirtié en base fundamental para el desarrollo del proyecto al permitir
identificar los aspectos criticos y falencias presentes, que dieron pie a la
estructuraciéon y a la planeacion de las etapas para constituir el Sistema de

Gestion de Calidad.

e Contar con los procedimientos definidos y documentados, ademas de dar
cumplimiento a los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad, facilita
significativamente las etapas de induccién semestrales que se realizan en el
Consultorio Juridico y favorece la adaptacion de los estudiantes que inician la
practica. Dada la naturaleza del Consultorio, constituido por personal en
permanente rotacion, es primordial que cada vez que ingresan los nuevos
integrantes (que equivalen a la mitad del personal que presta el servicio)
cuenten con una documentacién que sirva de herramienta principal para el

proceso de acople, logrando que sea de la manera mas efectiva.

e La implementacion del Sistema de Gestion de Calidad cambié la filosofia del

personal del Consultorio Juridico, generando un compromiso con el ejercicio

desarrollado como parte de la Extensién de la Universidad, adquiriendo
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responsabilidad en la satisfaccion de los usuarios desde la practica social
realizada y principalmente creando una cultura de mejoramiento continuo
haciendo énfasis en etapas de evaluacion y mejora en las diferentes actividades

desarrolladas.

e Las herramientas establecidas para conocer la percepcién de los usuarios frente
al servicio recibido por el proceso han sido eficaces, permitendo medir un nivel
de satisfaccién de acuerdo a los criterios del SGC por medio de indicadores que
han obtenido resultados de una valoracién positiva y se convierte ademas en un
medio de comunicacion de los usuarios donde reflejan su agradecimiento y
conformidad con la unidad, asi como observaciones y recomendaciones de

aspectos que pueden mejorarse.

e A través de las capacitaciones realizadas al personal del Consultorio Juridico se
propici6 un cambio de pensamiento, eliminando paradigmas frente a la
medicion, al control, a las responsabilidades y estandarizacién de las
actividades. En el transcurso del proyecto se contdé con el apoyo de los
integrantes permanentes del proceso, que adquirieron los conocimientos para
la implementacién del SGC y evidenciaron los beneficios adquiridos dentro del
proceso y el mejoramiento del Consultorio Juridico, quedando motivados con el

mantenimiento del Sistema.

e La lider del proceso demostré un compromiso total con la implementacion del

Sistema de Gestién de Calidad y con el sostenimiento del mismo, fomentando
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desde la Direccion del Consultorio Juridico la cultura del mejoramiento
continuo, cumpliendo con los lineamientos del Sistema y con una gestion

basada en el ciclo PHVA (planear, hacer, verificar y actuar).

Para la Universidad Industrial de Santander la iniciativa de esta unidad para
implementar el Sistema de Gestion de Calidad refleja el compromiso del
Consultorio Juridico con el cumplimiento de sus objetivos y su alineamiento con
la gestion de la Universidad, fortaleciendo y apoyando el proyecto de ampliar el
alcance del SGC incluyendo los procesos misionales, como la Extension, lo cual
es requerido para el cambio de la norma de referencia y la busqueda de la
certificacion en NTC GP 1000:2004. Para la Escuela de Derecho y Ciencia
Politica también generd un gran impacto beneficioso el desarrollo del proyecto,
al garantizar un 6ptimo ejercicio para sus estudiantes en su proceso de
formacién, creando una ventaja competitiva frente a las Escuelas de Derecho de
otras instituciones académicas de la region y facilitando el proceso de

Acreditacién que se encuentra gestionando.

La realizacion del proyecto en modalidad de practica empresarial permite la
aplicacion de conocimientos, la practica real y ventaja de experiencias en el
desarrollo de actividades fundamentales dentro de la formacion profesional
como la toma de decisiones, la propuesta de ideas de mejora, el trabajo en
equipo, conduccién de personal y la presentacidon de resultados. Existié un gran
aporte adicional por la actividad desarrollada en el proceso, prestacién de

servicios juridicos de caracter social, tanto adquiriendo conocimientos
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especificos como fortaleciendo valores de respeto a la vida y a la dignidad

humana.

RECOMENDACIONES

e Se recomienda el mantenimiento y continuidad del SGC para alcanzar la
madurez, trabajando en conjunto con el auxiliar de calidad o persona encargada
del Sistema, realizando los ajustes y mejoras necesarias constantemente y

fortaleciendo la relacion con la Coordinacion de Calidad de la Universidad.

e Ademas de contar con una persona capacitada que se encargue del area de
Calidad y seguimiento del Sistema de Gestion de Calidad, es necesario que
continten en formacion la Directora del Consultorio Juridico y el personal de
apoyo (Grupo Primario) frente a los aspectos y requerimientos del SGC, para

optimizar la realizacién de sus funciones.

e Realizar una capacitacion completa y adecuada para los estudiantes que
comienzan el Consultorio Juridico, en el momento de la Induccién incluyendo la
informacién del SGC de manera que estén comprometidos con el

funcionamiento del Sistema en la unidad, durante todo el tiempo de su practica.

e Aprovechar el Sistema de Informacion CYSAC con el cual cuentan como

herramienta de gestién y operacion, maximizando la utilizacién para control y

seguimiento del servicio y realizando actualizaciones periédicas con los
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requerimientos pertinentes. Igualmente, usarlo como herramienta para la
obtencién de indicadores y datos estadisticos que apoyen la administracion y la

toma de decisiones en busca del mejoramiento.

Fomentar la obtencion y actualizacion de informacién de los usuarios a través
de los formatos, de Asesoria y Control Procesal, y del Sistema para mantener
contacto con los usuarios evitando el abandono de los procesos iniciados con

diligencias y con tiempo y esfuerzos invertidos.

Maximizar la actividad del Centro de Conciliacién, fomentando las Audiencias de
Conciliacién como estrategia de descongestionamiento de procesos y eficiencia
del servicio, cumpliendo con las metas establecidas para el indicador que mide
el nivel de Solicitudes de Audiencia, y adicionalmente asignando mas
estudiantes conciliadores que apoyen el ejercicio y adquieran experiencia en

estas actividades.

En el cambio de Norma de Referencia de ISO 9001:2000 a la norma NTC GP
1000 es necesario realizar los ajustes del SGC, identificando nuevamente la
interrelacion con los procesos de apoyo y ademas con los procesos misionales
de la Universidad, y ademas realizar el analisis de riesgos que pueden

presentarse en el Consultorio Juridico.

Evaluar continuamente la necesidad de actualizar los documentos, modificar,
crear o eliminar, de acuerdo a la utilizacion de los mismos en el ejercicio

desarrollado.
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CONSTRUIMOS FUTURO

ANEXOS

ANEXO 1. Modelos de formatos originales del Consultorio Juridico

— FECHA DE CORTE: », %

ASESORA
ASESORIAS RECH
4 ltems de calificacidn:
n Apelacion auto L U orientacion emitida
fo Sentencia de primera instancia
Trastado poro sustentor apetacicn . Con el fin de evaluar las asesorias recibidas a los ust
/o reforma demanda Sustentacion apelacion i archivadas las ase:
T — o vl i ‘ serin confrontadas con el sistema de reparto.
creta medidas coutelares | Presentacion liquidocion obligacien OBSERVACIONES REALIZADAS POR LA ASESORA:
egistro de smbargo [ Trastodo liquidocion obligacion
| Desemborgo | Aprabocion liquidacion cradito
Proctico secuestro | rosiado lquidacien costas
| Notificacin personal | Obieciones a o liquidacien
| Notiicacion por conducto concluyente | Auto que resuelve obieciones a la liquidacien
| Notificacion Curodor Ad Litem Objecion liquidacion costas
Nofificacion por aviso Aprobocion liquidacion costas
©emplazamiento Presentacion avalio
ecreto emplazamiento Traslodo avalvo
edicto emplazatorio Objecion avalvo
romite de emplazamiento Aprobacion avaluo 1
Curador Primera licitacion por el 70%
acreedores Segunda licitacion por el 50%
N Tercora licitocion por el 40% : 5318
3 L Adiudicacion remate oW v
Remoate desierto
R o MM N o <

o MBI

EL SUSCRITODIRECTOR DEL CONSULTORIO JURIDICO
DE LA UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER

Aprobodo mediants Acserds No. 00030 de 1999
wapadido por f Tribunol Superior de Bucoramangs

° CERTIFICA A
JUEZ ONCE CIVIL MUNICIPAL DE BUCARAMANGA
Que_ ANDREA DEL PILARORDOREZ CASON _ identificodola) con
I cédulo de ciudodanio nomero_1.098.540.59]_expedida en
Cédigo Universitario__2041589 _, es estudiante de ultimo ofo de lo Carrera de
Derecho en lo Universidad Industrial de Santander y en la actualided se encuentra
B realizando la préctica de Consultorio Juridico ' por ende queda autorizadolo)
pora osumir como____ APODERADA JUAN_CAS
EJRCUTIVO SINGULAR DE MINIMA CUANTIA ADELANTADO X SU CONTRA POR
PEDRD PABLO CHACON MONTERO ENDOSATARIO AL COBRO DE LA SOCIEDAD IBAREZ CASTI-
LLA LTDA
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ANEXO 2. Matriz de interrelacién de requisitos Proceso de Apoyo

3

NTC ISO 9001 VERSION 2000 DI | PI|SE|CA|FI|TH| IE |AR|RF|RT| SI |GD| CI |JU| RI |CO| Bl |[BE[CU
4. 4.1 REQUISITOS GENERALES X I x [ x [ x [ x| x| x| x| x| x| x| x| xI x| x| x| x| x]x
4.2.1 GENERALIDADES X | x [ x [ x| x| x| x| x| x [ x] x| x| x| x] x| x| x| x] x
SlELiE s 4.2 REQUISITOS DE 4.2.2 MANUAL DE CALIDAD X
GESTION DE LA DOCUMENTACION 4.2.3 CONTROL DE LOS DOCUMENTOS X [ X [ X [ X [ X [ X [ X [ X [ X [ X X [ X [ X [ X [ X [ X[ X [ X[ X
CALIDAD 4.2.4 CONTROL DE LOS REGISTROS X | X | X [ x [ x [ x [ x| x| x [ x| x| x| x| x [ x| x| x| x][x
5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION X
5.2 ENFOQUE AL CLIENTE X | x [ x [ x [ x| x| x| x| x| x| x| x| xI x| x| x| x[x]x
5.3 POLITICA DE CALIDAD X
5. 5.4 PLANIEICACION §.4.1 OBJETIVOS DE CALIDAD ; X | x [ x [ x| x| x| x [ x| x| x[] x| x| x [ x| x| x| x] x
5.4.2 PLANEACION DEL SISTEMA
icstalpiel st e o 5.5 RESPONSABILIDAD  [5.5.1 RESPONSABILIDAD ¥ AUTORIDAD X X
D DE L"‘,\ AUTORIDAD Y 5.5.2 REPRESENTANTE DE LADIRECCION X
DIRECCION COMUNICACION 5.5.3 COMUNIGACION INTERNA X X
: 5.6.1 GENERALIDADES X
36 R%\:ILSEI(?SS"OR LA 5.6.2 INFORMACION PARA LA REVISION X X
5 f.3 RESULTADOS DE LA REVISION X
6 6.1 PROVISION DE RECURS0S X | x [ x [ x| x| x| x| x| x [ x[ x] x| x] x| x| x| x| x] x
. 6.2.1 GENERALIDADES X
GESTION DE 6.2 RECURSOS HUMANOS Ia.z.z COMPEMTENCIA, TOMA DE CONCIENCIA Y FORMACION B
RECURSOS 6.3 INFRAESTRUCTURA X | x| x
6.4AMBIENTE DE TRABAJO X X X | x| x| x X | x| x
7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO X | x [ x [ x [ x| x| x| x| x| x| x| x| xI x| x| x[x[x]x
7.2 PROCESOS 7.2.1 DET. DE LOS REQ. RELACIONADOS COM EL PRODUCTD x | x [ x| x| x| x| x| x| x| x| x| x| x x | x| x
RELACIONADOS CON EL |7 2.2 REVISION DE LOS REQ. RELACIONADOS OCH EL PRODUCTO X | x [ x| x| x| x| x| x| x| x| x| x| x X | x| x
CLIENTE 7.2.3 COMURICACION COM EL CLIEWTE X X X X X X X X X X X X X X X X X X X
7.3.1 PLAMIFICACION DEL DISERO ¥ DESARROLLD X X X
7.3.2 ELEMENTOS DE ENTRADA PARS EL DISERO ¥ DESARROLLD X X X
] 7.3.3 RESULTADOS DEL DISERO ¥ DESARROLLO X X X
7.3 DISENO Y DESARROLLO [7.3.4 REVISION DEL DISEFO ¥ DESARROLLO X X X
) 7.3.5 VERIFICACION DEL DISERD ¥ DESARROLLO X X X
7. REALIZACION 7 3.6 VALIDACION DEL DISERO ¥ DESARROLLO X X X
DEL PRODUCTO 7.3.7 CONTROL DE LOS CAMBIOS DEL DISERIQ ¥ DES. X X X
7.4.1 PROCESO DE COMPRAS X X
7.4 COMPRAS 7.4.2 INFORMACION DE LAS COMPRAS X [ x [ x [ X[ X[ X[ X[ x| X[ X[ x| x| x[ x| x[ x[ x[x]x
7.4.3 VERIFICACION DEL PRODUCTO COMPRADO X [ x [ x [ x [ x| x| x| x| x| x| x| x| xI x| x| x| x| x]x
7.5.1 CRTL. PROD. Y/O PRESTACION DEL SERY. X | x [ x [ x| x| x| x| x| x| x| x| xI xI x| x[x[x]x
75 PRODUCCION Y 7.5.2 VALIDACION DE PROCES0S DE PROD. /O SERV. X | X
PRESTACION DEL SERVICIO |7-5:3IDENTIFIGACION ¥ TRAZABILIDAD X | x [ x [ x| x| x| x| x| x| x| x| x| x] x] x| x| x] x
7.5.4 PROPIEDAD DEL CLIENTE X X | x X
7.5.5 PRESERVACION DEL FRODUCTO O SERVICIO X | x [ x [ X[ X[ X X[ x| x| x[ x| x| x [ x] x][ x| x]x
7.6 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION X | X X
8.1 GENERALIDADES X | x [ x [ x [ x| x| x| x| x| x| x| x| x[ x| x| x| x| x]x
8.2.1 SATISFACCION DEL CLIENTE X | x [ x [ x| x| x| x| x| x| x| x| x| xI x| x]x|]x]x
8.2 SEGUIMIENTO Y 8.2.2 AUDITORIA INTERNA X | x [ x [ x| x| x| x| x| x| x| x| x| x[ x| x| x| x[x]x
8. MEDICION, MEDICION 8.2.3 SEGUIMIENTD ¥ MEDICIC:JN DE LOS PROCESOS x | x [ x [ x| x| x| x| x| x[ x] x| x| x[ x| x| x| x| x] x
ANALISIS Y 3.2.4 SEGUIMIENTO ¥ MEDICIGN DEL PRODUCTO X | x [ x| x| x| x| x| x| x| x| x| x| x X | x| x
8.3 CONTROL DEL PRODUTO NO CONFORME X | X [ X[ X[ X X[ X[ X] x| x| X X X | x| x
MEJORA 8.4 ANALISIS DE DATOS X I X I X [ X [ X [ X | X | X X [ X [ X [ X | X [ X X[ x| x| X|X
8.5.1 MEJORA CONTINUA X | x [ x [ x [ x| x| x| x| x| x| x| x| x[ x| x| x| x| x]x
8.5 MEJORA 8.5.2 ACCION CORRECTIVA X | x [ x [ x| x| x| x| x| x| x| x| x| xI x| x] x| x|[x]x
8.5.3 ACCION PREVEMNTIVA x | x [ x [ x| x| x| x| x| x| x| x| x| x| x] x| x| x| x]x
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ANEXO 3. Matriz de requisitos del proceso Consultorio Juridico

NTC IS0 9001 VERSION 2000 CJ
4 4.1 REQUISITCS GENERALES X
' 421 GENERALIDADES X
GESE#S:T%EDELA 4.2 REQUISITOS DE 422 MANLAL DZ CALIDAD
CALIDAD DOCUMENTACION 423 CONTROL DE LOS DOCUMENTOS X
424 CONTROL DE LOS REGISTROS X
3.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION
3.2 ENFOQUE AL CLIENTE X
3.3 POLITICA DE CALIDAD
: 5.4.1 OBJETIVOS CE CALIDAD X
5. >4 PLANIFICACION 5.4.2 PLANZAZION DEL SISTEMA
RESPONSABILIDAD(5.5 RESPONSABILIDAD  |5.5.1 RESFONSABLIDAD ¥ AUTORIDAD
DE LA DIRECCION |AUTORIDAD Y 552 REZRESEN AN E Uk LA JIRECCICHN
COMUNICACICN 5.5.3 COMUNICACION INTZRNA
: 5.6.1 GENERALIDADES
Snﬁ:cgrgg:glh? NPORLA |5 52 FORMACION PARA LA REVISION
£.6.3 RESLLTADOS DE LA RZV SION
6.1 PROVISION DE RECURS0S X
. £.2.1 GENERALIDADES
EISEEEcmggsD £ |B-2RECURSDS HUWANOS ¢ 5 2 COMPETENCIA, TOMA DE CONCIENCIA Y FORMACION
6.3 INFRAE STRUCTURA
6.4 AMEIENTE DE TRABA.JO X
7.1 PLANIFICACION CE LA REALIZACION DEL PRODUCTO X
1.2 PROCESDS 7.21 DET. DE LOS REQ RELACIONADDS CON EL PROCUCTD X
RELACIONADOS CON EL (7.2.2 REVISION DE LOS REQ. RELACICNADDE CON EL PRODUCTO | X
CLIENTE 7.2.3 COMUNICACION CON EL CLIENTE X
7.31 PLANFICAZION D=L DISENO ¥ DESARROLLC
7.3.2 ELEMENTOS DE ENTRADA PARAEL DISERNO ¥ CESARROLLO
i 7.22 REELLTADCE DEL DISEMNO Y DEZARRO_LD
S'ESSEEFESELB 7.3.4 REVISION DEL DISEFIO Y JESARRCLLO
) 7.35 VERIFICACION DEL DISEFIO Y DESARROLLO
7. REALIZACION 7.3.6 VALIDACION DEL DISEFIO Y JESARRCLLO
DEL PRODUCTO 7.3.7 CONTROL DE LOS CAMBIDS DEL D SEND ¥ DESARROLLO
7.41 PROCESO DE COMPRAS
7.4 COMPRAS 7.42 NFORMACION DE LAS COMPRAS X
7.43 VERIFICACION DEL PROCUCTD COMPRADO X
] 7.5.1 CRTLPROD. Y/0 PRESTAZION DEL SERVICIC X
7.5 PRODUCCIONY (752 VALIDACION DE PRCCESDS D= PROD. Y/O SERYV.
PRESTACION DEL  |7.5.3 IDENTIF CAC ON Y TRAZAJILIDAD X
SERVICIO 7.04 PROFIEDAD DEL CLENTE X
7.5.5 PRESERVACION DEL PRODJCTD O SERVICIO X
7.6 CONTROL DE LOS CISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTQ Y MEDICION
8.1 GENERALIDADES X
8.2.1 SATISFACCICN DEL CLIENT= X
B.2 SEGUIMIENTOY  |8.2.2 AUDITORIA INTERNA X
3. MEDICION, MEDICION 8.23 SEGLIMENTD Y MEDICION DE LOS PROCES0S X
ANALISIS Y £.2.4 SEGLIMENTO Y MEDICION DEL PROCUCTO X
MNEJORA 8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME X
8.4 ANALISIS DE DATOS X
8.5.1 MEJORA CONTINUA X
8.0 MEJORA 8.5.2 ACCION CORRECTIVA X
8.5.3 ACCION PREVENTIVA X
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ANEXO 4. Matriz de Perfil Inicial del Proceso Consultorio Juridico

PERFIL INICIAL DEL SGC / NTC ISO 9001 VERSION 2000 / PROCESO CONSULTORIO JURIDICO

NUMERALES DE LA NORMA

CJ

0-5

% C

OBSERVACIONES

4.
SISTEMA DE
GESTION DE LA
CALIDAD

4.1 REQUISITOS GENERALES

X

0

0%

Mo se encuentra definido el proceso
dentro del SGC UIS ni la interaccidn con
los procesos ya definidos.

4.2 REQUISITOS DE DOCUMENTACION

4.2.1 GENERALIDADES

4. 2.2 MANUAL DE CALIDAD

423 CONTROL DE LOS DOCUMENTOS

4.2.4 CONTROL DE LOS REGISTROS

20%

Mo se encuentra en el alcance de la
Faolitica ni en los objetivos de Calidad del
SGC UIS. Mo o tiene  procedimientos
documentados ni curmple la totalidad de
registros exigidos en la Maorma IS0 3001,

20%

Mo existe un procedimiento de Control de
Documentos. Mo se evidencia el contral,
cambios o estado de revisidn actual de los
documentos. Mo estan estandarizados ni
identificados claramente.

20%

Consersan los registros como evidencia de
la operacidon. Mo existe un procedimienta
de  Control de Registros. Mo tienen
definidos controles para almacenamienta,
recuperacidn, tiempo  de  retencidn oy
disposicidn de los registros.

5.
RESPONSABILIDAD
DE LA DIRECCION

5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION

5.2 ENFOQUE AL CLIENTE

20%

Mo se han definido los  criterios  de
satisfaccidn de los usuarios ni el métada
para medirla.

5.3 POLITICA DE CALIDAD

5.4 PLANIFICACION

541 OBJETIVOS DE CALIDAD

Mo se han definido objetivos de calidad ni
indicadores para el proceso. Mo se
encuentra en el alcance de los objetivos
definidos por la Direccion de la universidad
para el SGC.

5.4.2 PLANEACION DEL SISTEMA

5.3 RESPONSABILIDAD AUTORIDAD Y
COMUNICACION

551 RESPOMSABILIDAD v AUTORIDAD

5.5.2 REPRESENTAMTE DE LA DIRECCION

5.5.3 COMUNICACION INTERMA

5.6 REVISION POR LA DIRECCION

5.6.1 GEMERALIDADES

5.6.2 INFORMACION PARA LA REVISION

5.6.3 RESULTADOS DE LA REYISION

6. GESTION DE
RECURSOS

6.1 PROVISION DE RECURSOS

20%

El proceso debe gestionar los recursos
necesarios para el SGC y la satisfaccidn
de sus usuarios. Mo realiza planeacidn de
SUS FECUFS0S.

6.2 RECURSOS HUMANOS

6.2.1 GEMERALIDADES
5.2.2 COMPETEMCIA, TOMA DE CONCIENCIA Y FORMACION

6.3 INFRAESTRUCTURA

6.4 AMBIENTE DE TRABA.JO

80%

Existe un ambiente de trabajo agradable,
de compafierismo y cordialidad apto para
implementar un SGC. A través de los
reglamentos  se disponene cddigos de
Etica gque se respetan por el personal,
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7. REALIZACION
DEL PRODUCTO

7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO

20%

Se programa el calendario de actividades
para el semestre académico con fechas
de revisiones. Mo existen procedimientos
definidos para los sericios prestados en
el Caonsultorio.

7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL
CLIENTE

7.21 DET. DE LOS REQ. RELACIONADOS COMN EL PRODUCTO

7.2.2 REWISION DE LOS REQ. RELACIONADOS COM EL PRODUCTO

7.2.3 COMUNICACION GOMN EL CLIENTE

20%

Mo estan documentados los reguisitos
relacionados con el producto. Se cuenta
con los Documentos Legales (codigos,
leyes) que reglamentan algunos requisitos
del servicio.

20%

Se realizan revisiones, pero no existen
registros  estandarizados donde se
evidencie |a actividad.

20%

Existes mecanismos de comunicacion
con los usuarios (folletos de servicios)
pero no se encuentran documentados ni
controlados. Mo existe un mecanismo de
retroalimentacion de los usuarios frente al
servicio recibido.

7.3 DISENO Y DESARROLLO

7.3 PLAMIFICACION DEL DISEMO Y DEEARROLLO

7.3.2 ELEMENTOS DE ENTRADA PARA EL DISERIO ¥ DESARROLLO
7.3.3 RESULTADOS DEL DISEMO ¥ DESARROLLO

7.3.4 REVISION DEL DISEND ¥ DESARROLLO

7.3.5 VERIFICACION DEL DISERO ¥ DESARROLLO

7.2.6 VALIDACION DEL DISEND ¥ DESARROLLO

7.3.7 CONTROL DE LOS CAMBIOS DEL DISERQ ¥ DESARROLLO

7.4 COMPRAS

7.4.1 PROCESO DE COMPRAS

7.4.2 INFORMACION DE LAS COMPRAS

7.4 3VERIFICACION DEL PRODUCTO COMPRADO

40%

El proceso de compras se realiza por
medio de la Escuela de Derecho, pero se
ervia la informacion de las compras a
través de una comunicacion de solicitud.

20%

Se verifica el producto comprado pero no
existen evidencias

7.5 PRODUCCION ¥ PRESTACION DEL
SERVICIO

7.51 CRTL PROD. ¥/0 PRESTACION DEL SERVICIO

7.5.2 VALIDACION DE PROCESOS DE PROD. Yi0O SERY.

7.5.3 IDEMTIFICACION ¥ TRAZABILIDAD

7.5.4 PROPIEDAD DEL CLIEMTE

7.5.5 PRESERWACION DEL PRODUCTO O SERVICIO

20%

Cuentan con egquipos vy un sistema de
informacion apropiado para la prestacian
del servicio, pero no existe una cultura de
actualizacién constante gue permita el
seguimiento. Mo permanecen disponibles
instrucciones de trabajo o caracteristicas
de los servicios ofrecidos.

20%

Si existe una identificacidn  dnica  del
servicio, pero no se controla ni registra por
medio esta.

0%

Mo esta documentado ni definido los
requisitos establecidos en la MNorma 150
respecto a la propiedad del cliente.

0%

Mo existen reguisitos de conservacidn y
manipulacién para la preservacion de los
documentos yio registros del servicio.

7.6 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION
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8. MEDICION,
ANALISIS Y
MEJORA

8.1 GENERALIDADES

0%

Mo se planifican ni realizan actividades de
seguimiento, analisis y mejora.

8.2 SEGUIMIENTO ¥ MEDICION

8.2.1 SATISFACCION DEL GLIENTE

8.2.2 AUDITORIA INTERMA

8.2.3 SEGUIMIENTO ¥ MEDICION DE LOS PROCESOS

8.2.4 SEGUIMIENTD ¥ MEDICION DEL PRODUCTO

0%

Mo existen métodos para conocer la
percepcidn de los usuarios  frente al
cumplimiento de  los  reguisitos v
satisfaceidn.

20%

Mo =& han realizado Auditorias Internas.
El Ministerio del Interior y de Justicia
realizd una visita de werificacion de
cumplimiento de requisitos al Centro de
Conciliacion, pero éstas  no son
periddicas.

20%

Mo existe seguimiento del proceso. Salo
se realiza un informe de desempefio con
datos estadisticos por periodo. Mo hay
indicadares para medir el alcance de los
resultados planificados.

60%

Unos productos, resultados del sericio,
pueden  ser werificados  antes  de
entregarse al usuario. Se almacena la
copia  aprobada  por  la persona
correspondiente, del documento gue se
entrega.

8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

0%

Mo tienen definidos los  Productos o
Servicios no confarmeas ni un
procedimiento para darles tratamiento.

#.4 ANALISIS DE DATOS

20%

Por medio del Sistema se recopilan unos
datos del servicio pero no se realiza un
analisis para llevar a cabo acciones
preventivas.

§.5 MEJORA

8.6.1 MEJORA CONTIMNUA

8.6.2 ACCION CORRECTIVA

8.5.3 ACCION PREVENTIVA

0%

Mo existen programas ni actividades de
mejoramiento continuo.

0%

Mo existen procedimientos para eliminar
las causas de las no conformidades
mediante acciones correctivas.

0%

Mo existen procedimientos para eliminar
las causas de las no conformidades
potenciales mediante acciones preventivas

Porcentaje general del cumplimiento de los requisitos de la Norma IS0 9001:2000 del Consultorio Juridico

0,86

7%
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ANEXO 5. Cronograma del Desarrollo del Proyecto

Industrial de
i

15

DESARROLLO DEL PROYECTO

ACTIVIDADES

MARZO

ABRIL

MAYO

JUNIO

JULIO

AGOSTO

SEPTIEMBRE

1

2

DIAGNOSTICO

PLANIFICACION

3

DOCUMENTACION

1

213

1

2

3

4

1

2

3

4

IMPLEMENTACION

CAPACITACION

EVALUACION

PROGRAMA DE MEJORAMIENTO

REUNIONES CON DIRECTOR DE PROYECTO!

Nota: Algunas actividades pueden variar en su duracion de acuerdo al desarrollo y resultados de las mismas.

I La frecuencia y el horario se coordiné con el Director del Proyecto Propuesto, Ingeniero Jorge Figueroa. Pueden presentarse

cambios.
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ANEXO 6. Matriz Documental del Consultorio Juridico en SGC UIS

CODIGO PROCESOS DOCUMENTOS
APLICAN |SE MANTIENEN | SE AJUSTAN NUEVOS NO APLICAN

Direccion Institucional Sl

WOI1L01 tanual de Calidad X

0L (Guia para la Revision por la Direccion X
Planeacion Institucional Sl

PPLD3 Procedimiento generacion v validacion de indicadores de desempefio X
Seguimiento Institucional S

FSE.01 Procedimiento de auditorias internas de calidad X

PSE.0Z Procedimiento de acciones correctivas v preventivas X

FPSE.03 FProcedimiento de Producto o Servicio no conforme A

FPSE.04 Procedimiento de Quejas y Reclamos X

PSE.DS Procedimiento de Auditorias internas .

FSE .04 Farmato Infarme de Auditoria interna de calidad X

FSE DB Formato Fecepcian de Qugjas v Reclamos }{

FSE OY Formato de Acciones Correctivas/Preventivas *

FSE 08 Formato Evaluacion de desempefio de auditor interno X

FSE DA Formato Producio o Servicio no conforme *

FSE 10 Formato de Informe de Desempefio de los Procesos H

FSE11 Formato Acciones de Mejora #

FSE 14 Formato Hoja de Vida de Indicadores A

GSED Suia para el Manejo de Indicadores de Gestion X
Gestion de la Calidad Académica o] X
Adimisiones y Registro académico Sl

PAR 16 FProcedimiento de Registro de Calificaciones normales en Prog. *
Biblioteca MO H
Bienestar Estudiantil Sl

PEE.0OS Procedimiento Gestion de Incapacidades X

FBE 0A Formato Certificado de Incapacidad X

FBE A Formato Certificado de Incapacidad Externa X
Comunicacion Institucional 19 X
Contratacion o] X
Financiero MO X
Gestion Cultural MO X
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Gestion de Investigacion y extension

Sl

PIE.03 Procedimiento para el tramite de actividades de extension X
FIE 28 Formato de Solicitud de tramite de actividades de extension X
Gestion Documental Sl
CcDh.o2 Caracterizacion de subproceso de Produccidn v Control documentos X
GGE0.01 Guia de Elaboracion de documentos X
PGEO.01 FProcedimiento Control de Documentos .
PG0 .02 Procedimiento Control de Registros .
PG0.07 Procedimiento Control de Registros Especiales b
003 Caracterizacion de subproceso gestion de carrespondencia hl
FGOD.08 Formato envio de correspondencia X
FGD.24 Formato consulta de correspondencia despachada v recibida X
CG0.04  |Caracterizacion de subproceso gestion archivisitca .
PG0 .05 FProcedimiento Transferencia de archivos X
FGD.15 Farmato unico de inventario documental
G003 Suia para organizacion de archivos v transferencias documentales hl
Juridico MO
Publicaciones MO
Recursos Fisicos S
PREF.10 Procedimiento prestamo o alquiler de salones ByG X
FRF .27 Formato de solicitud de espacios fisicos X
PRF.O7 FProcedimiento Mantenimiento v reparacion ByG X
FRF .26 Formato de solicitud de mantenimiento, adecuacion o remodelacion s
Recursos Tecnhologicos N
Relaciones Interinstitucionales S
Servicios Informaticos
F=l07 Formata de verificacidn periddica de disefio vy desarrollo X
F51.08 Formatao de verificacion de disefio v desarrollo X
F=1.10 Formato de solicitud de mantenimiento de softwiare X
F=102 Formato de solicitud de soparte A
F=104 Faormato para la solicitud de publicaciones en la pag web
Talento Humano Sl
FTH. 14 FProcedimiento para la evaluacion docente A
CTH.OS Caracterizacian de subproceso de salud ocupacional X
(=alud ocupacional) hd
DOCENCIA =]
INVESTIGACION Sl
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EXTENSION

Sl

Consultorio Juridico

PEX-CJ.01

Procedimiento Asesaria Juridica

PEX-CJ.02

Procedimiento Conciliacion

PEX-CJ.03

Frocedimiento Desarrollo de Canvenios

PEX-CJ.04

Frocedimiento Induccian

PEX-CJ.05

Procedimiento Presentacidn de Informes v Evaluacion

PEX-CJ.06

Procedimiento de Archivo

PEX-CJ.07

Procedimiento de Solicitudes

PEX-CJ.08

Frocedimiento Gestion de Comunicaciones

PEX-CJ.09

Procedimiento Solicitud de Permisos

PEX-CJ.10

Procedimiento Llamados de Atencian

A e e e e e e e

FEX-CJ.M

Formata Certificado

FEX-C.J.02

Formata Salicitud de Asesoria

FEX-C..03

Formato Control Procesal Interno

FEX-C.J.04

Formato Control Procesal Externo

FEX-C.J.05

Formato Gestidn del Estudiante

e

FEX-CJ.06

Formato Documentos Expedidos

FEX-CJ.07

Formato Control de Convenios

FEX-CJ.08

Formato Evaluacian de Convenios

el g e

FEX-C..08

Formata Salicitud de Audiencia de Caonciliacian

FEX-CJ.10

Formata Evaluacion de Conciliacian

FEX-CJ.11

Formato Contral de Asistencia a Turno

FEX-CJ.12

Formata Control Archivo de Gestion Activo

FEX-CJ.13

Formato Sustituciones de Proceso

FEX-CJ.14

Formato Saolicitudes de Permiso

FEX-CJ.15

Formato Llamados de Atencidn

FEX-CJ.1B

Formato Saolicitudes

FEX-CJI7

Formato Asistencia

FEX-CJ.18

Formato Sugerencias

i e el e e e e

FEX-CJ.18

Formato Reporte de Motas

FEX-C.J.20

Formato Satisfaccion de Usuarios

=4
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Universidad

Industrial de
Santander

CONSTRUIMOS FUTURO

ANEXO 7. Resolucion de Aprobacion de Documentos del SGC Consultorio

Juridico

‘ « robhes € i
P " Y A
OR DE LA UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER ‘-
- En uso de sus atribuciones legales, y 3

CONSIDERANDO:

—’,:mi?hwmoahmmhthmumma
Colombia y la Ley, puede adoptar sus correspondientes regimenes para el cumplimiento de
su misién social y su funcién institucional;

b. Que segin el Articulo 30 del Estatuto General, es funcién del Rector de la Universidad,
expedir los manuales de funciones y requisitos y los procedimientos administrativos. .

¢. Que segin Articulo |1° del Acuerdo Superior No. 015 de 2007, se crea el Comité de Calidad
de la Universidad Industrial de Santander, como 6rgano responsable de fomentar, promover
y orientar todas las actividades de la institucién que afectan la calidad de sus productos o
servicios. El Comité de Calidad constituye la instancia en la que se atenderdn y analizardn los
intereses, necesidades, inquietudes, opiniones y sugerencias de cada proceso de la
Universidad.

d. Que existe la necesidad de controlar los documentos del Sistema de Gestién de Calidad de
acuerdo con la norma NTC GP 1000.

e. Que la Universidad Industrial de Santander r e en la impl ion del Sistema de Gestién de la 4
Calidad basado en la Norma Técnica de Calidad NTC GP 1000, una herramienta de gestién que apoya el
sistémico de los procesos de la institucién, orientindoles hacia el fortalecimiento y
ﬂmﬂhﬁﬂnd.h‘d*ﬂnmhaﬂhdhwwﬁmdyd-pukbdcbswﬁwsdoumﬂu-wﬁ.ﬁn
 propios de la autonomia universitaria;

RESUELVE:

WPMOONDELosmmnmmosoamocsooemméN

C TORIO JURIDICO: Aprobar los procedimientos del proceso de Extensién Consultorio Juridico de
Industrial de Santander, segin documentos adjuntos, los cuales forman parte integral de la
n y se relacionan a continuacién:




Universidad

Industrial de
Santander

CONSTRUIMOS FUTURO

FEX-CJ.20 Formato Satisfaccién de Usuarios

ARTICULO 4° ACTUALIZACION PERIODICA: Autorizar a las instancias competentes referenciadas en el
Procedimiento de Control de Documentos para realizar las actualizaciones pertinentes.

1'W9MUCAOOND€LOSDOCUMENTOSMmduahm«M&M
para publicar los documentos, asi como las actualizaciones realizadas conforme al articulo cuatro de fa
"_m:uddénmhm«huw facilitando la consulta por parte de la comunidad
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ANEXO 8. Listado Maestro de Documentos Internos

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS INTERNOS

Cédigo: FGD.01

Version: 01

EXTENSION - CONSULTORIO JURIDICO

IDENTIFICACION

ACTUALIZACION

NOMERE CLADSC'jFC‘:mCE'ﬁ%DEL CODIGO | VERSION FEC:'STDUT&'CC‘%D DE REVISO APROBO FECHA DE APROBACION
NOMBRE CARGO NOMERE CARGO
. . Dra. Clara Inés Tapias Dlrecto.ra del Consultoria Jaime Albert Camacho .
MAMNUAL DE PROCEDIMIENTOS ESPECIFICO MEX-CJ.01 1 septiembre 25 de 2008 Padilla Juridico y Centro de Pico Rector septiembre 25 de 2008
Conciliacidn
. " N . Dra. Clara Inés Tapias Dlrecto.ra del Consultoria Jaime Albert Camacho .
PROCEDIMIENTO DE ASESORIA JURIDICA ESPECIFICO PEX-CA.01 1 septiembre 25 de 2008 Padilla Jurfdico y Centro de Pico Rector septiembre 25 de 2008
Conciliacidn
. . Directora del Consultorio| | .
PROCEDIMIENTO DE CONGILIACION ESPECIFICO PEX-CL2 1 septiembre 26 de 200 | D@ Claranés Tapias | i Contrg ge | 4AIMe Albet Camacha Rector septiembre 25 de 2008
Padila Canciliacion Pico
. . Directora del Consultariof
EEﬂEEE:g‘SEEEA PRAEE‘[S:TROLLO DE| EspeciFico PEX-C03 1 septiembre 25 de 2008 | U C'ﬁ;imﬁ: Tapias | idico Centro de Jairme A‘h;:ocam“h” Rector septiembre 25 de 2008
Conciliacion
B Ditectora del Consultorio
PROCEDIMIENTC DE INDUCCION ESPECIFICO PEX-C..04 1 septiembre 25 de 200 | D'@ Claraings Tapias |7 oo Contro ge | J3IMe Albert Camacha Rectar septiembre 25 de 2008
Padilla Conciliacidn Fiico
B . . Directora del Consultorio| | .
:T\E%%E%g‘ENET\?ALU[LECIOERESENTAC'ON DBl EspeciFico PEX-CLOS 1 septiombre 25 de 2008 | D C'a';aall””?; Tamias |7 idico ¢ Centro de Jaime "“b;iznoam“h” Rector septiembre 25 da 2008
Canciliacion
. . Directora del Consultorio] .
PROCEDIMIENTO PERMISOS ¥ LLAMADOS DB poperiricq PEX-CJ06 1 septiembre 25 de 2005 | D Clara Inés Tapias |7 ooy Centro de | /2@ Albat Camacha Rector septiembre 25 de 2008
ATEMCION Padilla N Pico
Conciliacion
B Ditectora del Consultorio
CERTIFICADO ESPECIFICO FEX-CJ.01 1 septiembre 25 de 200 | D'@ Claraings Tapias |7 oo Contro ge | J3IMe Albert Camacha Rectar septiembre 25 de 2008
Padilla Conciliacidn Pico
. . Directora del Consultorio| | .
SOLICITUD DE ASESORIA ESPECIFICO FEX-CJ02 1 septiombre 25 de 200 | D@ ClaraInde Tapias |7 oo Contrg de | 1AM Albert Camacho Rector septiembre 25 da 2008
Padila Canciliacidn Pico
. . Directora del Consultorio] .
CONTROL PROCESAL INTERNO ESPECIFICO FEX-CJ03 1 septiembre 26 de 200 | D@ Claranés Tapias | i Contrg ge | 4AIMe Albet Camacha Rector septiembre 25 de 2008
Padila Conciliacion Pica
; . Dra. Clara Inés Tapias Dlrecl‘o.ra éel Consultorio Jairme Albert Camacho .
CONTROL PROCESAL EXTERNO ESPECIFICO FEX-CJ.04 1 septiembre 25 de 2008 Padilla Jurfdico y Centro de Pica Rectar septiembre 25 de 2008
Conciliacidn
B Ditectora del Consultorio
GESTION DEL ESTUDIANTE ESPECIFICO FEX.CLOS 1 septiombre 25 de 2008 | DF@ Claraings Tapias |7 ) w0 Contro ga | J3IMe Albet Camacha Recter septismbre 25 de 2008
Padilla Conciliacidn Fica
. . Directora del Consultorio| | .
DOCUMENTOS EXPEDIDOS ESPECIFICO FEX-CJ.0B 1 septiembre 25 de 2008 | D C'a'famﬁj Tamias |7 idico y Gentro de | JAIMe A‘b;izncamcm Rector septiembre 25 de 2008
Canciliacion
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Clara Inés Tapias

Directora del Consultario

Jaime Albert Camacho

CONTROL DE CONVENIOS ESPECIFICO FEX-CJ.07 septiembre 25 de 2008 Padilla Juridico y Centro de Pico Rector septiembre 25 de 2008
Canciliacidn
Clara Inés Tai Directora del Consultorio Jaime Albert h
EvALUACION DE COMVENIOS ESPECIFICO FEX-CJ.0B septiembre 25 de 2008 : a;aad’i‘l‘fas A Juridico y Centrade |0 F?i:U Amacho Rector septiembre 25 de 2008
Conciliacién
Clara Inés T Directora del Consultorio | Albert C h
SOLICITUD DE AUDIENCIA DE CONCILIACION ESPECIFICO FEX-CJ.09 septiembre 25 de 2008 aFr,a dr.‘lfs #ES | uridico y Centrode |T0T PE.” Amacho Rector septiembre 25 de 2008
aclla Canciliacidn t0
Clara Inés Tai Directora del Consultorio Jairne Albart ¢ h
EvALUACION DE CONCILIACION ESPECIFICO FEX-CJ.10 septiembre 25 de 2008 : aFr,a dr.‘lTS RS | uridico y Centro de | M0 PE.” amacho Rector septiembre 25 de 2008
anla Conciliacién t0
Clara Inés T Directora del Consultorio | Albert G h
CONTROL DE ASISTENCIA A TURNO ESPECIFICO FEX-CJ.11 septiembre 25 de 2008 a';a d'?l'las A uridico y Centrode [T PE.” amacho Rector septiembre 25 de 2008
acla Canciliacidn t0
Clara Inés Tani Directora del Consultorio Jairme Albart h
CONTROL DE ARCHIVO DE GESTION ACTIVO ESPECIFICO FEX-CJ.12 septiembre 25 de 2008 - ClaraInés Tapias | iiico v Centro de | J2me Albert Camacho Rector septiembre 25 de 2008
Padilla Conciliacidn Fiico
. Clara Inés Tapias Directora del Consultoria Jaime Albert Camacho .
SUSTITUCIONES DE PROCESD ESPECIFICO FEX-CJ.13 septiembre 25 de 2008 Padilla Jurfdico y Centro de Pico Rector septiembre 25 de 2008
Conciliacidn
: . Clara Inés Tapias Dlrect‘nra dal Consultario Jaime Albert Camacho .
SOLICITUDES DE PERMISO ESPECIFICO FEX-CJ.14 septiembre 25 de 2008 Padilla Juridico y Centro de Pico Rector septiembre 25 de 2008
Canciliacidn
- Clara Inés Tapias Directora del Consultoria Jaime Albert Camacho
LLAMADOS DE ATENCION ESFPECIFICO FEX-CJ15 septiembre 25 de 2008 Padila Juridico y Centro de Pico Rector septiembre 25 de 2008
Canciliacidn
: . Clara Inés Tapias Directora del Consultario Jaime Albert Camacho .
SOLICITUDES ESPECIFICO FEX-CJ.16 septiembre 25 de 2008 Padila Juridico ¥ Centro de Pico Rector septiembre 25 de 2005
Conciliacidn
: . Clara Inés Tapias Dlrect‘nra dal Consultario Jaime Albert Camacho .
ASISTENCIA ESPECIFICO FEX-CJA7 septiembre 25 de 2008 Padilla Juridico y Centro de Pico Rector septiembre 25 de 2008
Canciliacidn
: Clara Inés Tapias Directora del Consultario Jairne Albertt Camacho
SUGERENCIAS ESPECIFICO FEX-CJ.18 septiembre 25 de 2008 Padila Juridico y Centro de Pico Rector septiembre 25 de 2008
Canciliacidn
. Clara Inés Tapias Directora del Consultario Jaime Albert Camacho .
REPORTE DE NOTAS ESPECIFICO FEX-CJ.19 septiembre 25 de 2008 Padilla Juridico y Centro de Pico Rector septiembre 25 de 2005
Conciliacién
< a. Clara Inés Tapias Directora del Consultoria Jaime Albert Camacho .
SATISFACCION DE USUARIOS ESPECIFICO FEX-CJ.20 septiembre 25 de 2008 Jurfdico y Centro de Rector septiembre 25 de 2008

Fadilla

Conciliacidn

Pico
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ANEXO 9. Listado Maestro de Documentos Externos

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS EXTERNOS

Cédigo: FGD.02

Version: 01
PROCESO: EXTENSION - CONSULTORIO JURIDICO
DEPENDENCIAS O DOCUMENTOS
ASPECTOS DEL DOCUMENTO QUE|  ENTIDAD QUE EMITIO EL FECHA DE RESPONSABLE DE LUGAR DE
NOMBRE DEL DOCUMENTO TIPO DE DOCUMENTO DESCRIPCION APLICAN AL PROCESO DOCUKENTO EXPEDICION ACTUALIZACION SECCIONES A LAS QUE | INTERNOS A LOS QUE ALMACENAMIENTD
APLICA APLICA
- - Directar Consultorio . .
CONSTITUCION POLITICA : ASAMBLEA NACIONAL y Cansultorio Juridico y . Bibliateca de Secretaria del
DE COLOMBIA CONSTITUCION CONSTITUYENTE 1991 urdce ¥ C2nlo 8 | Contro e Concilacidn No Aplica Cansulorio Jurdico
i;'am? del Ejercicio dle Director Consultorio | 0 hitp. #7182, 168,37 45/Prayec
DECRETQ 195 DE 1971 DECRETO 0gacla, ¥ presenia Articulos 26 y 30 WINISTERIO DE JUSTICIA 1971 Juridico y Centro de pnaultano Juridica y Na Aplica LoC.VEstudiante/Forminform
especificaciones  de  los Conciliacion Centro de Conciliacidn -
Consultorios Juridicos S5.28p
Por el cual se reglamentan
‘DOS artlmll_\os ?g;; y193_?1del Directar Consultorio I tario Jurici http:/i192.168.57 45/Proyec
DECRETO 765 DE 1977 DECRETO ecrElo-LeY e Ly Todo el documenta MINISTERIO DE JUSTICIA 1977 Juridico y Centro de onsditana Juricica y Mo Aplica LoC.E studiante/Formlnform
se regula la prestacicn del I, Centro de Conciliacian
Conciliacidn £5. 350K
senicio profesional para optar|
al titulo de abogado
Por el cual se modifican los Director Consultorio " http: /192 168.37. 46/Proyec
. . - CONGRESD DE LA . Consultorio Juridico y .
LEY 583 DE 2000 LEY articulos 30 v 39 del Decreto Articulo 1 REPUBLICA DE COLOMBIA 2000 Juridico y Ceﬂ!m de Centro de Conciliation Mo Aplica t0CJ/Estudiante/Forminform
196 de 1971 Conciliacién es.aspx
Por la cual se modifican .
. Director Consultorio . http: #1382 168.37 45/Proyec
normas  relativas a la CONGRESO DE LA ) " Procedimiento de
LEY 640 DE 2001 LEY Conciliacion y se distan olras Todo el documento REEUBLICA DE COLOMBIA 20 Jurldcwco ] _Cer_w!ro de Centro de Conciliacidn Conciliaciin to0CVEstudiante/F orminform
onciliacidn £5.35pK
disposiciones
Por medio del cual se expide .
Director Consultorio . http: #1382 168.37 45/Proyec
DECRETO 1618 DE 1998 DECRETO ol Bt de IS o) dacument MINISTERIO DE JUSTICIA Y 1998 Juidica y Certrode | Certr de Concilacien | 1ooe0miemto d8 oo ye ok diante/Fomlnfaren
mecanismos alternativos de DEL DERECHO onciliacion Conciliacidn —
solucidn de conflictos 228500
Sobre  los Centros  de
Conciliacidn e los Director Consultorio Procedimiznto de hitp:/182 166,37 45/Proyec
LEY 23 DE 1991 LEY Consultorios  Juridicos,  su Capitulo ¥ CONGRES0 DE COLOMBIA 1991 Juridico y Centro de Centro de Conciliacidn Conciliacid toCJ/Estudiante/Forminform
reglamenta, archiva, Conciliacion ! BE.ASPH
operacidn, entre atros.
Por la cual se autoriza el
- funcicnamiento del Centro de Director Consultorio Direccion del Cansultoria
RESOLUCION N° 1343 DE 07 : Conciliacion del Consultoria MIMISTERIO DEL INTERIOR ¥ By - Procedimiento de P~
DE JULIO DE 2005 RESOLUCION Jutidico del  Facutad de Todo &l documento DE JUSTICIA 2005 Juridico Y _Cep!ro de Centro de Conciliacidn Conciliacion Jurfdico yr_Cep‘tm de
. Conciliacidn Conciliacidn
Derecho de la Universidad
Industrial de Santander
Establece los reguisitos para
la implementacidn  de  un
Morma Técnica de Calidad en Sistera de Gestidn de la . ” .
la Gestian Pablica Morma Calidad aplicable a la rama Vermatriz de interacein de Presidencia de la Repiblica 2004 Coordinacidn de Calidad Procesos del Sistema de | Documentos del Sistema Archivo 3GC 02

NTCGP 1000:2004

gjecutiva del poder pablico y
otras entidades prestadoras
de servicios

requisitos MOLO1

Gestidn de la Calidad

de Gestidn de Calidad
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ANEXO 10. Listado Maestro de Registros

LISTADO MAESTRO DE REGISTROS

Céoédigo: FGD.O3

Version: 01

PROCESO:

EXTENSION - CONSULTORIO JURIDICO

MEDIC DE
ALMACENAMIENTO

TIEMPO DE

DISPOSICION
FINAL

- RESPONSABLE DEL LUGAR DE NIWVEL DE RETENCION
NOMBRE DEL REGISTRO CODIGO (si ap MANEJO DEL ARCHIVO ALMACENAMIENTO ACCESO | EN ARCHIVO
Impreso Diigital DE GESTION E cT M SE
Cenificado FEx-CJ 01 Lider del Proceso Carpeta de Estudiante - % Restringido 5 afios
Archivo de Gestidn
Salicitud de Asesaria Juridica FEX CJ 02 Lider del Procesa Carpeta de Estudiante - % Restringida 5 afios ® ®
Archivo de Gestidn
Control Procesal Interno FE®-CJ 03 Lider del Froceso Carpeta de Estudiante - Es Restringido 5 afios = =
Archivo de Gestidn
Control Procesal Externo FEx-CJ 04 Lider del Procesao Carpetg de Estudla[’\te - * Restringida 5 afios * *
Archivo de Gestidn
Gestion del Estudiante FEx-CJ 05 Lider del Proceso Carpeta de Estudlg[ﬂe - Bt Restringido 5 afios kS kS
Archivo de Gestidn
Documentos Expedidos FE=-CJ 05 Lider del Froceso Carpeta de Estudiante - B Restringido 5 afios w w
Archivo de Gestidn
Archivador (A-2) de Control
Cantrol de Convenio FEx-CJ 07 Secretaria de Estudiante - Archivo de s Restringido 20 afios M
Gestian
Archivador (A-7) de Control
Evaluacian de convenios FEx-CJ 05 Secretaria de Estudiante - Archivo de » Restringido 20 afios =
Gestidn
. . . . Carpeta de Conciliacian 7
Solicitud d,e Audiencia de FEX-C1 093 Frofesional CEI:'“D de Archivo de Gestidn Centro s Restringido Permanente s
Conciliacion Conciliacion P
de Conciliacidn
Archivador (A-7) Control ¥
Evaluacidn de Conciliacidn FEx-CJ 10 Profesional Cer/'|tm de Seguimisnto de Acugrdns x Restringida Permanente x
Conciliacidan £ Archivo de Gestidn
Centro de Conciliacidn
Archivador (8-F) de Contral
Cantrol de Asistencia a Turno FEX-CJ 11 Secretaria de Asistencia a Turno - s Restringido 5 afios H
Archivo de Gestidn
Control de Archivo Activo FEX-CJ 12 Secretaria Carpeta de Control de % Restringideo 2 afios w
Archivo Activo - Secretaria
Sustitucien de Froceso FE=CJ 13 Secretaria Carpeta de Sustitucinnes - B Restringido 5 afios w
Archivo de Gestian
Archivador (A-7) de Control
Solicitud de permisos FE=X-CJ1 14 Secretaria de Estudiantes - Archivo s Restringido S afios =
de Gestidn Activo
Archivador [A-) de Control
Llarmados de atencidn FE+®-CJd 15 Secretaria de Estudiantes - Archivo s Restringido 5 afios M
de Gestidn
Archivadaor (A-F) de
Solicitudes FEX-CJ 16 Secretaria Solicitudes - Archivo de = Restringido 5 afios »®
Gestidn
Archivador (A7) de
Asistencia FER-C1 17 Secretaria MAsistencias - Archivo de s Restringido S afios =
Gestidn
Archivador (A-5) de
Sugerencias FE+®-CJ 18 Secretaria Sugerencias - Archivo de s Restringido 2 afios M
Gestian
Archivador (A-F) de
Reporte de Motas FEx-CJ 13 Lider del Proceso registro de notas - Archivo » Restringido Fermanente »
de Sestidn
Archivador (A-2)
Satisfaccion de usuarios FEX-CJ 20 Lider del Proceso Encuestas_ de SEHSTECCIUH = Restringido 2 afios =
de Usuarios - Archiva de
Gestidn
Actas de reuniones de Grupo " Carpeta de Actas - Archivo P "
Erirmario do Calidad PA Secretaria de Geootion = Restringido 2 afios 4
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ANEXO 11. Muestra de Diapositivas de la Presentaciéon de los Documentos

CONSULTORIO JURIDICO .
ESCUELA DE DERECHO Y CIENCIA POLITICA

UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE
SANTANDER

Eompnome ldes con BO 5001 2000

Implementacion del Sistema
de Gestion de Calidad en el
Consultorio Juridico de fa
s

C apacitaciéon

Formatos y procedimientos

Sistema de Gestion de Calidad

Sisterna de Gestidn para dirigir v contralar una
organizacion con respecto & la calidad.

BENEFIC IS

INTERNOS _ Efach el Canblo catial
labares dllaras 205 g
|
Amere ok 1a > 1
5 N il [P
e & analkl
Entie bam ke y g AL Desarmalk de I
pac tackn - . reatvkia
Mayar concleick Eqnpos & tado
ol 1 calklad ! |CDISDIKIH|:§S

Sistema de Gestion de Calidad

o Optmacaldad
RMejoramk o de 3 BENEFICKD S P relakda por
satlstacokn del EXTERNOS wnarks yporla
Earks oo peteicla
Melores sk ies y
DEmICE e qela et de
o reclames & 1o traElo
rsarks

Morma 150 2001 2000
[ sesecmsewcin |

Sistema de Gestion de Calidad

METODOLOGIA

e

—
- = Manoales
= Caracterizaciones
- = Procedimientos
Ao~ - Guias
= Instructivos
= Protocolos

" Formato

CAGHOSTICD ¥ PLAHI A OH w
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DOCUMENTOS ESPECIFICOS PROCEDIMIENTOS Estructura de los procedimientos
Forma especificads para llevar 3 cabo uns [ TN I =
MAHUAL DE PROCEDIMIENTOS B o | ] p— ==
COMTEMIDD 1. Azesoia Juridics
Be 2 Conctacien ——
1. Okjetiva 3. Desarrallo de Convenios e g e e
2 Alcance i 4. Induccidn {
3 Mormatividad General g ire;gntacmn de Infarmes y Evaluacion S
L . [— . Fehivo e
4. Def|n|C|.0nes ! Bbrevisturas - 7 Zolictudes Pestietatin
5. CDI‘ITEn.Id.D olel Manual A . 8. Gestion de Comunicaciones || | e =
5.1 Procedimientos del Conguttorio Juridico 9. =olicitud de Permizos et P
5.2 Formatas del Consultario Juridico 10, Llamacos te Atencin I Bt s e re e
Ty B 6 Ty S 6 —
Estructura de los procedimientos Estructura de los procedimientos FORMATOS
oA, 100 AR C Fnan | [EprE——— . . . ‘
. [} l TSR e Jeien . 01 Cerificacdo m 11 Control Azistencia a Turno
—_— 02 Solictud de Azesciz B 12 Control Archivo de Gestidn
03 Cortrol Procesal Interno Activo
e Pl B e n 5
— 04 Cortrol Processl Externo 13 Sustiuciones de Proceso M
05 Gestion del Estudiarte W 14 Solicitud de Permizos =
0B Documentos Expedidos W9 15 Llamados de Atencicn =
07 Contral de Convenios " 16 SC‘!iCﬂUd?S =
_______ 08 Evaluacion de Convenio 5 17 Asistercizmm
09 Solictud de Audiencia de 15 Sugerencizs =
Conciliacion 19 Reporte de Notas =
100 Evaluacion de Conciliacisn 20 Satisfaccion de ususrios ™
T S 6
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ANEXO 12. Listas de Asistencia - Presentacion de Documentos 28 de Julio 2008
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ANEXO 13. Muestra de las Respuestas de los Estudiantes al Ejercicio Practico - Presentacion Documentos
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ANEXO 14. Plegable Presentacion de Documentos 28 de julio de 2008

Universidad
Industrial de
Santander

Ritalos de carpeta de drea ¥ de proceso se
diligencian dorante el desarrollo de la pricti-
ca. La fioma del asesor es el pomto de cordrol
e el dltine momerts (Erire ga final o cuatida
co fihalims el procesal.

La firmma del Director e la capeniza es elpim-

to de cordrolfmal avtes de archivn [ cuando &1

arbdiarde realizs la erdre ga final)

EN SECRETARIA SE ENCUENTRA EL

ARCHIVO DEFINIDOD DE PAPELERIA DI

RIGIDA A ENTES EXTERNOS

RECUERDE ACTUALIZAR EL SISTE-
MA CONTINUAMENTE CONLASAC-

TUACIONMES O CUALQUIER GES

TIONREALIZADA ENLOS ASUNTOS

DEL CONSULTORIO JURIDICO

Universitiad
Industrial de Santander

Calidad

entre todos

Universided
lindhusoral de
Sartarudor

SISTEMA DE GESTION DE
CALID A

UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER

ESCUELA DE DERECLHO Y CLENC LA
FOLITICA

CONSULTORLO JURLDICO
Sede WS Bocarses
Cra 19 N® 3 JOT=EE Fax: &TOTA 1S

oo rio@us educa

SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD

CONSULTORIO Uniersiad IE
JURIDICO e u
]
Procedimientos y
Formatos
Liniversidad
Irsdustrial de Santander

N\
L\ Calidad

entre todos

ik s B B deedu. oo

wiw. pis adu. oo

_/
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FORMATOS Y PROCEDIMIENTOS

FROCEDIMIENTO §:

01 Asesoria Rridica

02 Cerw iliac ide

03 Decamollo de Contrendos
04 Badne cide

05 Presentacidn de Infonmes y Erahia-
cidn

06 Arch o

07 Solicibades

08 Crestifm de Comamdcacinries
09 Solicibad de Permicos

10 Llawados de atercidn

MANUAL DE FROCEDIMIENTO 5

=N

AR V) R T
L e T
AL (N PR A T

FORMATOS PARAUSODEL ESTUDIANTE:

* Solicind de Seesoria

» Doomrerto s Expedidos

+ Fibilos Carpeta de firea

+ Ribalos Carpeta de Proceso

FORMATOS PARAVUSODE ASESORAS:
* Condrol Procesal Fdemo

* Crmstidm de]l Estodiavite

+ Feporte de Motas

FORMATOS PARA USODEL CENTRO DE
CONCILIACTON:

+ Solicind de Andiencia de Conciliacidn
* FErahiacinde Coneiliacidn
+ Ritlo Carpeta de Coneiliacidn

FORMATOS DE LA DIREC CION DEL CON-
SUL TORIO JURIDIC O:

* Certificado

* Cordrolde Sektercia 4 time
+ Cordrol Srchive de Grestifn
*  Dustibaciones de Proceso

+ Solicibades de Penmio

* Lluwados de atencidm

+ Solicibades

+ Ritlo Caperuza

~

FORMATOS FARA ENTES EXTERNOS O
USUARIDS:

* Control Procesal Externo
* Control de Cormeenios

+ Ewvalnaciim de Cormrenios
* Sugerencias

* Satkfaccisn de wsarios

* (e jas  Feclames (Forthato de Segaimien-
to Instibacional)

CARPETA DE AREA (1 per cada iTes):
+ F. Gesctidn del Estadisnte (1 por 4res)
* Bcecorias Tealizadas
* F. Solicitnd de fsesoria
» Trimites exdraprocesales
* Doomherdos sedos Tequeridos

* F.Doonneritos e xpedidos

CARFETA DE FROCESD:
* F. Solicitnd de fsesoria
+ F. Control Procesal Trtermo
+» F. Control Procesal Externo
+ F. Certificado

+ Donmnertos shexos oequeridos

Calidad
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ANEXO 15. Hoja de Vida de los Indicadores FSE.14, Proceso Extensién - Consultorio Juridico

HOJA DE VIDA DE INDICADORES

Codigo: FSE.14

Version: 02
SENTIDO
NOMBRE DEL TIPO DE OBJETIVO DEL FRECUENCIA DE {Maximizar, RESPONSABLE
META METODO DE CALCULO UNIDAD | PONDERACION FUENTE DE DATOS L :
INDICADOR INDICADOR INDICADOR MEDICION rminirmizar o DE MEDICION
mantener]
(Eficacia de los indicadores del proceso Directar o
" irector Lonsultono
Eficasia dsl pracass EFICACIA Me_mr el cumplimients de los 0% (valor real / valor meta) / No :mtal de % Trimestral Informe de desempefio Maximizar Juridis y Centro da
indicadares del proceso indicadares del proceso) *100 de los procesos FSE10 Conciliacién
(PONDERACZION)
(Promedio de la calificacion real ohtenida en Encuesta de Satisfaccion Director © tori
- o - - irector Lonsultono
Nivel dle Satlsfa_ccmn de EFECTVIDAD Evaluar el mv_el _de satisfaccion 0% la Encuesta'de Sat\sfacmn: / calificacian % 0 Trimestral d& UsUETios - Infarme Maximizar Juridis y Centro da
ns usuarios de los beneficiarios maxima posible) ™ 100 . iacic
- Encuesta de Satisfaccian Conciliacién.
(Por poblacian)
Medir | Aunidad | (Prometlio de la calificacion real de la Encuesta de Satisfaccion Director Consultori
edir  la oportuniga en la i P irector Lonsultono
Opaortunidad en el semvicio EFICACIA entrega o prestacion de los g0% oportuniddarl en la prEStaEm,” uel SEMEID, en la % 20 Trimestral de usuarios - Infarme Maxirnizar Juridica y Centro de
. encuesta de satisfaccian / calificacian . A
senicios . - i Encuesta de Satisfaccion Caonciliacidn.
méaxima posible) * 100 (Por poblacian)
(Promedio de la calificacion real en
Asertividad on Ia Medir ol nivel de asertividad en asertividad en la comunicacian en la Encuesta de Satisfaccion Director Consultorio
comunicacion EFECTIVIDAD 3 comunicacién 80% encuesta de satisfaccion / calificacion % a0 Trimestral e usuarios - Informe Maxirmizar Juridico y Centro da
rméxima posiale) * 100 ({Por Encuesta de Satisfaccion Caonciliacidn.
poblacian)
Medir el nivel de solicitudes de
Nivel de Solicitudes de conciliacion  en Centra  de N® de Solicitudes de Conciliacidn £ Sisterna de Informacidn Prafasional Cantra de
Conciliazion EFECTIVIDAD Conciliacidn  respecto a los 40% M? de Asesorias de asuntos conciliables™00 % 20 Trimestral CYSAC - Libro de Maximizar Conciliacian
asuntos conciliables del Solicitudes de Conciliacidn
Consultorio Juridico

APROBADO POR: CLARA INES TAFIAS PADILLA

FECHA DE ACTUALIZACION: 17 DE SEPTIEMERE DE 2008
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ANEXO 16. Formato de Satisfaccion de Usuarios

FROCESO EXTEHS DM .
COHE ULTHD RO D Codigo: FER-CL20
SATISFACCION DE USUARKYS Varsia 2

En alConsuloric Jurkico da B Uniearsidad Indostrel de Santmndar asrmosan consnts
MRjaEMmk N, Suapinion e s moy inE rEnts pam noso o s

CrRciRs por participar an nus st ancussids mtisfaccion ds vsuanio s sob wrdam uee s mineto s

FECHA: | EETUDMNTE QUE LD ATENDD:

For fawar msponda ks siguiknte s prgunas calificands ds oo (Tia cnco (5, donda Tas R
calificacion mas bap v 5 a5 B ejor calificacion {amges on ez X},

112(3|4]|5
1. ladiwren, an B mcapoion, B infrmecion compkia de R docunmencion
nace =R par mcibir el ssreicio an sl Conaborio Jurdico
2. Racibio trto anebk durnt hconale o assorm
3. Fuaron chas kzaxplicacionas ¥ o indicacionasqua k diwron dumant b
consulEo asmsrm
4 Fus atandido ds mensm mspstvos por al parsonal del Consulbario
Jurdica
5. Eltirvps daaspara mintras kb atndikon por @ ficho, fuaan minekos |45 28] 25| 18] 10
alradador da:
& Tipo da consula {kasges con e X}
ab Frinnm Consule | b Trmie axtrjudical | chdudikncimda di Trmitesda procam
- bzmasorm jurdica (tuta b, daracho da Concilacion Wantro jurkico
patician, liquidaciond da Concilmziond
R PTT T S N ——— 1 ~ Costmran prgw i §
112(3|4]|5
I Eldocumunk parm sl tmmite solicitdo fus moibido sn B facha
astipubda
& Lainformmmon de mensm oportuna sobm cits o moniona s pam sl
dazmrmalle de su process(an Consulborio Jurklico o an antidads s sxtarnas
8. Lo hanatendido da mensm puntal an cimso munions s progrRmadasfan
al Consultorio Jurklico o an antidads s axtarnazs
T8 Saancuantm aguso con el sreicio ncibido
11, Solicimre nusvanmunts smrvicios analConaultorio Jurkico ds B UE? =l HG
12, ;Rsconmndarm a personascomcidas bs srriciosofecidosan al 2| o
Conaltorio Jurkico da B UE?

Ohavacnms, smganscos, hiliciecioss =

M rdara dal Usuaric: Cadub dal Usuzrio:
Rawiso: Procasa: Az hieo:
Facha da Pavision: Facha: Facha:
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ANEXO 17. Asistencia reunion realizada el 24 de Abril de 2008




CONSTRUIMOS FUTURO

ANEXO 18. Acta de Reunién Grupo Primario No. 2

i
f r--.
+ = "’ ]
septiembre de 2008 | Lugar: | Sala de Juntas, C:
4:00 p.m Hora de finalizacién: | 6:00 p.m.
X ASISTENTES - - 0y
 NOMBRE CARGO
ra. Clara Inés Tapias Padilla | Directora Consultorio Juridico (
NN
‘Maye Plata Vera Asesora Area Derecho Penal /
ra. Matilde Espitia Asesora Area D. Laboral y Piblico /
g 2
Laura Jacome Asesora Area Derecho Privado
ela Torres Barrios Profesional Centro de Conciliacién £,
jano Galvis Facilitadora del SGC v Gy
— v TRATADOS
s ol P =
v sy
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CONSTRUIMOS FUTURO

e Incumplimiento en el desarrollo de un convenio con una ent er
i . Incumplimiento en una cita o reunién con un usuario g
« Entrega de un documento al usuario fuera del tiempo estableddo .
« No acompafiamiento en la realizacién de una Audiencia de Conciliacién
o Falta de la firma del usuario en la Solicitud de Asesoria Juridica

2. Revisién de Procedimiento de Producto o Servicio No Conforme

Se realiz la revision del Procedimiento obligatorio de Producto o Servicio No Conf

del proceso de Seguimiento Institucional PSE.03, recordando el compromiso de todc
integrantes del Grupo Primario de Calidad en la identificacién de los Productos
Servicios no Conformes y el desarrollo de las actividades pertinentes. Se entregaron
formatos de Producto o Servicio No Conforme a cada uno de los presentes. ' ’

3. Presentacion de los Indicadores de Calidad

del Proceso socializé los indicadores del proceso, los cuatro indicadores
y el indicador del proceso definido con la lider del proceso la Directora del|
o Juridico y Centro de Conciliacién. Se socializé el formato de Encuestas ¢
6n de Usuarios a través del cual se realiza la medicién de los indicadores

Itorio Juridico y Lider del Proceso aprobé la Hoja ¢
‘de Gestion de Calidad para el proceso.
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Grupo Primario de Calidad en la identificacién de
{ y revision del cumplimiento de las acciones ¢

realizacién de la Primera Auditoria Interna de Calidad, dentro del Programa Anual de|
m'hsmnaseldlavnemes26desepuembrede2008de8’00a.m.a!l:(nm by

RESPONSABLE VERIFICACION

Dra. Maye Plata Vera
Dra. Laura Jacome
Dra. Angela Torres
Barrios Dra.
Matilde Espitia
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ANEXO 19. Solicitud para Anexar Productos No Conformes del Consultorio

Juridico en Procedimiento PSE.03
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ANEXO 20. Formato de Producto y/o Servicio No Conforme PSE.09

Cdédigo: FSE.09
‘ I } PRODUCTO O SERVICIO NO CONFORME

i ) Version: 01

| Cuadro 1. Diligenciar por el grupo primario y/o persona que identifica el producto o servicio no conforme (PNC). |

FECHA | DD | MM | AA SOLICITUD N°

NOMBRE QUIEN REPORTA:

DESCRIPCION DEL PRODUCTO O SERVICIO NO CONFORME DETECTADO

Cuadro 2. Diligenciar por el grupo primario y/o persona que identifica el producto o servicio no conforme.
Margue con una X (equis) el tratamiento para corregir el producto o servicio no conforme.

1. Reproceso. Observaciones
2. Reparacion.
3. Concesién.
Desecho.

5. Permiso de Desviacion.

6. Reclasificacion.

Después de corregido el Producto o Servicio No Conforme, fue verificado por:

Nombre :

Firma:

1. Reproceso: Volverlo a hacer.

2. Reparacion: Cambio de una parte del producto o servicio para que funcione.

3. Concesion: Acuerdo con el cliente para apartarse de los requisitos originalmente especificados de un
producto después de su realizacion.
Desecharlo.

5. Permiso de Desviacién: Autorizacion para apartarse de los requisitos originalmente especificados de un
producto antes de su realizacién.

6. Reclasificacién: Cambiar la tipologia de un producto o servicio.
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ANEXO 21. FSE.07 Accidon Preventiva APO1 Consultorio Juridico
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ANEXO 22. Convocatoria Induccion Estudiantes Il semestre 2008

DE
P N\ AT T
'

TORIO JURIDICO.

E SEPTIEMBRE DE 2008 SALON HORMIGA-
- SEDE UIS BUCARICA

1 -‘ﬁ;l'ﬂluk 8:00 a.m. - 12:00 a.m SALON HORMIGA- SEDE
4 UIS BUCARICA
Induccion a Cansultorio Juridico. Dr. NICOLAS RODRIGUEZ
OTERO. Presentacion Sistama de Calidad para Consultono Juridico
Ing, TATIANA QUDIANO. Instructive Consultono Juridico Dra
CLARA INES TAPIAS PADILLA

TARDE 2:00 p.m. - 4:00 p.m.
nduccion Centro de Conciliacion: Dra. ANGELA PATRICIA TORRES
BARRIOS

H MARTES 16 DE SEPTIEMBRE DE 2008 SALON HORMIGA-
SEDE UIS BUCARICA
9:00 a.m. - 12:00 a.m. Induccidn Derecho Privado: Dra. LAURA
CRISTINA JACOME

4:00 pm =~ 6:00 p.m Induccion Derecho Penal Dra. MAYE
PLATA VERA

MIERCOLES 17 DE SEPTIEMBRE DE 2008 SALON RIO DE
ORO- SEDE UIS BUCARICA

2:00 p.m. = 5:00 p.m. Induccion Derecho Laboral y Publico: Dra.

MATILDE ISABEL ESPITIA q

JUEVES 18 DE SEPTIEMBRE DE 2008 SALON RIO DE ORO-

e i SEDE UIS BUCARICA

+ a8 ‘QD = 12:00 am Induccion manejo programa de reparto. Ing.
U MARIUTSI OSORIO

~ 5:00 p.m Capacitacion Derechos de Discapacitados. Dr.
JOSE ANTONIO ARIZA

DE SEPTIEMBRE DE 2008 CARTELERA
“TARIA CONSULTORIO JURIDICO
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ANEXO 23. Listados de Asistencia - Presentacion de Documentos Inducciéon Estudiantes Il semestre 2008

X

IFECHA 1 15-09-08

RA INES TAPIAS PADILLA - ING. TATIANA QUIJANO

CEDULA

TELEFONO

E-MAIL

1098 €34 o12

333332158

Caveqandas - 11 DbAmel can

LOGA 241 P

3(1 S 4S8 qs8

Qrodabewned _ £XG) dmed cem

1098.653 395

3153205561

ale'landfapam 19 @ hot ma].com

1932 411.323

A$ 3024003

f s 230 hoterarl caom

4.0ds-908.245

23163344356

anmanus@24@hetmel-

1098.635.8)

34102245408

|1 098633080

JISEOHA10

omgel icomaria_ezehitng
ViclketaBiE@bhotmall cam 7

Lo 1953 64

3 6 7991909

Bnqelbdel pib e s@Hotmailc

3|6 B T462)

Cx);:sa\‘\'o_!aé

7 VALY /23 ﬁé

318464144

.6 .384

fi/cr

=

0172, 66 € C
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4 SUBPROCESO CONSULTORIO JURIDICO

PROCESO EXTENSION

ASISTENCIA

ULTORIC JURIDICO

177

, FECHA 15-09-08 HORA
| INES TAPIAS PADILLA - ING. TATIANA QUIJANO
' CEDULA TELEFONO E-MAIL \
10512 | Kaclage@qmaul.com ¢
315610564 L -
6335¢6538/ sgzzézzozq pocalhontas34 <t hofma e
V. 65&‘2586},‘ 21719 8494% (.Qro\maymmuGLGPdO @H"'""‘F‘
63' S52 162, g(a24 313395530 | matacku +o05RGrmait . <ot f
'S 3
3' 186 3490 O%Sagili_gﬂ}_jaidmo\“\(n‘ « Qoo
1008620005 2083062 |re(86._ 0oA@WS\ manl cam;
3545 [B1I3HIS65  |albaeddy 0 hat el wom
1| A.042 . 636,643 201230087 |madn B B At cm
lss |)0 18 62153 | 318 8320994 | onvi b 00§ Wiz
AOPRIOR Setagizna, |Shaia 10wl n |4
>. 266 36221933 |li i ddiaz@holmaill &
b33YS o ’
; nn
2t | Joozszi290 o .
LY P ;(ai‘

el
er
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PROCESO EXTENSION
ASISTENCIA
NSULTORIO JURIDICO __ _ ]recm\ ] 15-09-08 HORA
A INES TAPIAS PADILLA - ING. TATIANA QUUANO
| coouA | TewEFONO EMAL
qLIS8.83  [3se0ad0n ¢°Ntomulusoie Wol ...
| lopagep. 32 | 300- 393360y | omaz @ Kodhm oo m
LIRS 6T 20 | 3\ 383 80 G F | Ceschio _quieqen @ \holna,
O 94660030 344- 3210 | leyabineso Tdhdmen can
4 005 825 205|348 585 1R | v 15 BTEkek el com
11090 631,322 | 311 509 140 | WiTam| LD - 15 Botmrion
1.0AD &1 .3 [ Fkan 20w Dewad. | Ortely
Cli'ow 633 M [313 301 634% MWJO-\IOLDW“-&'V ‘
4 |24 3% 3e d\sh’ﬂq_ﬂmt\' Om it
.6 1 241 1989, Mowyeei@llobmal com L
10.014 ANS35¥ Al.aom
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" PROCESO EXTENSION S
“a OCESO CONSULTORIO JURIDICO g
n ASISTENCIA 9
CONSULTORIO JURIDICO FECHA |15-09-08 HORA
INES TAPIAS PADILLA - ING. TATIANA QUUANO g
il CEDULA TELEFONO E-MAIL Fil

iy 109848553 | 3142612804 | Jolgret Fo@gmail.conn
oe?) | 63 . SXC. 3ls2aat0 pmmdmezm@ko\mh

b0 O | 7864612 3139959458, ronjdz89 Ehotmoil con il (0
1050950397 3145634939 |ylighTool5s@ hetmal.wm o/

A,
o V-L’- “
o Bouwps 1048 613118 3244 550%% [ Hevinson( @ Hetmailicom | TG =2
- B ’ -
\"‘,‘"4’
‘ ?f £

S
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ANEXO 24. Plegable Informacion del SGC Semana 22 al 25 de septiembre de 2008

El Consultorio Juridico como depen-
dencia adscrita a la Escuela de Derecho
y Ciencia Politica de la Universidad
Industrial de Santander debe sexvir co-
rao instruraento de docencia v préctica
a los estudiantes de la canera de dere-
cho garantizando su foraacién cormo
verdaderos profesionales, asi como,
prestar el servicio social de asesoria
juridica wla prormocidn de raecanismos
alternativos de resolucidn de conflictos
a personas de escasos recursos de la
regidn, en las dreas del Derecho Labo-
ral y Piblico, Penal y Privado.

Cuenta con los recursos fisicos ytecno-
ldgicos para la prestacidn del servicio,
su recurso huraano se encuentra bajo
los linearaientos de la UIS, lo cual le
perite proyectarss a la cormuridad ¥
consolidarse corao unidad de desarro-
llo, préctica e investigacion.

CONSULTORIO JURIDICO
PROCESO DE EXTENSION
uIs

Universidad
Industrial de Santander

L\ CaﬁdaJ]
entre todos

3

COMSULTORID J UREHCO

UNIVERSIDAD INDISTRIAL DE
SANTANDER
ESCUELADE DERECHO Y CIENCIA
POLMTICA
CONSULTORIO JURIDIC O

Sede ULS Bucarika
Crald N 35-(2 Td: 70799 Fax: 707¢19

COMNSULTORIO JUREHCO

E B

SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD

Universidad
Industrial de Santander

Calidad

entre todos

consultoniol@hds. edi.co

www.wisede.co
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La Umniversidad Industrial de
Santander, como ente pablico ¥ au-
tonomo, estd comprometida con la
eficacia, la eficiencia, la efectividad
v el mejoramiento continuo de sus
procesos, en consonancia con el
Proyecto Institucional, paralograr la
satisfaccidn de las necesidades de
sus beneficiarios y fortalecer el de-
satrollo de la Educacidn Superior.

Promueve para ello una cultura de
calidad basada en el autocontrol, la
oportunidad en el servicio yla aser-
tividad enla comunicacion de todas
las accionesuniversitatias

< Garantizar, en forma adecua
da v pertinente, el apoyo al
desarrollo de los procesos mi-
sionales de la UI3

. Gestionar v administrar la capacidad
disponible de la Universidad para
maximizar los resultados de los pro-
cesos misionales.

. Consolidar una cultura de resolucidn
de problem as presentes v potenciales
enlos procesos de la Universidad.

. Lograr en los beneficiarios una per-
cepcidn altamente favorable de los
productos y servicios ofrecidos por la
Universidad.

. Consolidar en los servidores de la
Universidad la apropiacidn y empo-
deramiento de sus actividades para
alcanzar 1os objetivos misionales.

. Dar a los beneficiatios productos y
servicios en los tiempos requeridos,
acorde a sus necesidades.

. Propatcionar a los beneficiatios in-
formacion weraz, clara ¥ respetuosa,
que facilite su interaccidn conla Ins-
titucidn

DOCUMENT 0§ CONSULTORIO JURIICO

« MEX-CJ.01 Marmal de Procedimientos

Generalidades del Consultario Juridico, del
Sistema de Gestion de Calidad v C ontiene:

PROCEDIMIENT O$ DEL CONSULT ORIO
JURIDICO

+PEX-CI.01 Asesorialutidica
+PEX-CI.02 Conciliacidn

«PEX-CJ.03 Desatrollo Converios para
prictica

+«PEX-CI.04 Induccidn

+«PEX-CJ.05 Presentacion de Informes y
E valuacion

«PEX-CI.06 Permisos ¥ Llamados de
Atencidn

FORMATOS PAR A REGIS TROS DEL CON-
SULTORIO JURIDICO (Presentades el 28 de
julio de 2008)

Los documentos deben mantenerse en las carpetas
de cadaestadiarte:

. CARPETA DE AREA (1 por cada rea):

. CARPETADE PROCESO (1 por cada pro-
ces0 - inkiado o sustohuido)

Calidad
NS SEIUS 200N |
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ANEXO 25. Invitacion a la Direccién de la Universidad para iniciar el desarrollo

de la implementacion del SGC en el Consultorio Juridico

Bucaramanga, abril 02 de 2008

DOCTOR

JAIME ALBERTO CAMACHO PICO
RECTOR

UIS/ Presente

Respetado Doctor reciba un cordial saludo,

Por medio de la presente, me permito invitarlo de manera especial a la Induccién

al Consultorio Juridico en el marco de la implementacion del Sistema de Calidad
g, para Consultorio Juridico, con el fin de que sea presentado oficialmente por la
~ Rectoria a los estudiantes que inician la practica.

: Direccién es fundamental contar con su Honorable presencia en este
pues permite fortalecer y consolidar dentro de la implementacion del
de Calidad el compromiso de los participantes con la Institucién.
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ANEXO 26. Acta No 5 de Comité de Calidad UIS
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CONSTRUIMOS FUTURO

ANEXO 27. Programacién de Auditoria a Consultorio Juridico por

Seguimiento Institucional

Bim-ll’toymAnuﬂdeAudnorfu Internas de Calidad, y como elemento
para el sostenimiento del Sistema de Gestién de la Calidad implementado
en la Institucién, me permito informarle que durante la Gltima semana de Septiembre
del presente afio, se realizara la Segunda Auditoria Interna a todos los procesos del

De acuerdo al Plan de Auditoria aprobado por Seguimiento Institucional, el proceso que

usted lidera sera visitado el viernes 26 de septiembre de 8:00 a | 1:00 de la mafana y a

fas 6:00 de la tarde se realizara el balance diario de la actividad junto con el equipo

auditor, en la Sala de Juntas de Contratacién, Edificio de Administracién Dos Primer i
Piso. De igual forma, la Reunién de Apertura se realizara en las instalaciones del =l
proceso antes de iniciar |a auditoria. :

Agradezco su colaboracién y la de su equipo de apoyo para disponer toda la
informacién requerida en el desarrollo de la auditoria.
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ANEXO 29. Comportamiento de Indicadores - Informe de Desempefio

FSE.10, Consultorio Juridico Jul/Sep 2008

DESEMPENO DEL PROCESO

1. COMPORTAMIENT O DE INDICADORES

Medir el nivel de solicitudes de conciliacidn en Centro

NOMBRE DEL i . I, TIPO DE S o
INDICADOR Mivel de Solicitudes de Conciliacidn. INDICADOR EFECTIVIDAD OBJETIVO | de Conciliacidn respecto a !os as:u_mus conciliables del
Consultorio Juridico
Método |MN° de Solicitudes de Conciliacidn /
Meta 40% de M de Asesorias de asuntos conciliables™100 Unidad Yo Ponderacion |20%
Calculo
Frecuencia de Trimestral Fuente |Sisterna de Informacion CYSAC - Libro de Responsal:ll Profesional Centro |Periodo de  [Julio - septiembre
medicidn fmestra de Datos|Solicitudes de Conciliacian & "l conciliacidn seguimiento® |/ 2008
medicion
RESULTADOS
OBSERWVACIOMES: Se alcanzo la meta del indicador, sin embargo el resultado
€ 1 estuvo muy cercano a este valor, A partir de este periodo, y a través de la
F 3]2 _ medicidn del indicador, puede empezar a controlarse y a mejorarse este
= g; resultada para el cumplimiento de los objetivos.
D:S O Palur
04+ —*—"'“l ACCION FORMULADA:
03
0z
0
]
T2 3 4 B B 7T 8 3 W M O© B M
PERIODO DE
EVALUACION RESFPOMSABLE
VALOR 0,42
META™ 0.4

* El periodo de seguimiento hace referencia al tiempo del reporte del informe de desempefio (trimestre evaluado)

** La meta cuando sea parcial debe ser registrada en el campo de observaciones

DESEMPENO DEL PROCESO

1. COMPORTAMIENT O DE INDICADORES

NOMBRE DEL Asertividad en la comunicacidn TIPO DE
INDICADOR INDICADOR

EFECTIWIDAD

QBJETIVO |Medir el nivel de asertividad en la cormunicacidn

Meta 80% de

Método |(Fromedio de la calificacion real en asertividad
en la comunicacidn en la encuests de
Calculo |satisfaccion / calificacion maxima posible) * 100

Unidad % Ponderacion (30%

Responsabl |Director Consultario

Frecuencia de : Fuente [Encuesta de Satisfaccion de usuarios - Informe S Periodo de  |Julio - septiembre
s Trimestral - - de(Juridico y Centro de L .
medicion de Datos|Encuesta de Satisfaccidn RS S seguimiento” |/ 2003
medicidn Conciliacidn.
RESULTADOS
OBSERVACIOMES:Se dio cumplimiento a la meta, la medicidn del indicador,
5 us; _ realizada a través de la Encuesta de Satisfaccion, fue positiva
S :
R
08 ———
05 |
04 et ACCION FORMULADA:
03
0z
[
[
12 3 4 5 B 7 8 8 MW 0 1 B W
PERIODO DE
EVALUACION RESPOMSABLE
VALOR 0,99
META™ 0.8

* El periodo de seguimiento hace referencia al tiempo del reporte del informe de desermpefio {trimestre evaluado)

** La meta cuando sea parcial debe ser registrada en el campo de obseraciones
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DESEMPENO DFL PROCESOD

1. COMPORTAMIENTO DE INDICADORES

NOMBRE DEL TIPO DE Medir |3 oportunidad en la entrega o prestacidn de los
INDICADOR Opartunidad en el servicio INDICADOR EFICACIA OBJETIVO cenizios
3 (Promedio de |a calificacidn real de la
M2 oportunidad en la prestacidn del servicio en la
Meta 0% de P 3 Presiacion C8 SEME 8118 inidad % Ponderacién |20%
- encuesta de satisfaccion / calificacion maxima
Calculo S
posible) * 100
q - M - Responsabl |Director Consultorio q . .
Frecuencia de - Fuente |Encuesta de Satisfaccidn de usuarios - Informe L Periodo de  |Julio - septiembre
.. Trimestral . .. e deJuridico y Centro de ..
medicién de Datos|Encuesta de Satisfaccidn s A (] /2008
medicion Conciliacian.
RESULTADOS
OBSERVACIONES:Se dio cumplimiento a la meta, la medicidn del indicadar,
H us; _ realizada a través de la Encuesta de Satisfaccidn, fue positiva.
g ;
ER
gg O Yalur
o4 T mer ACCION FORMULADA,
03
02
0
12z 3 & 5 5 7 8 3 W N R B W
PERIODO DE
EVALUACION RESFONSABLE
VALOR 0,87
META™ 0,8

* El perfodo de seguirniento hace referencia al tiempo del reporte del informe de desempefio (trimestre evaluadao)

** La meta cuando sea parcial debe ser registrada en el campo de observaciones

DESEMPENO DEL PROCESD

1. COMPORTAMIENT O DE INDICADORES

NI?!E:::RAEEEL Mivel de Satisfaccidn de los usuarios IN-II—Z::)C?'-\DDSR EFECTIVIDAD OBJETIVO | Evaluar el nivel de satisfaccion de los beneficiarios
Métod (Promedio de la calificacidn real obtenida en la
s SO0 o cuesta de satisfaccidn / calificacidn méxima . 5 As o

Meta B0% de pasible) = 100 Unidad 3 Ponderacion |30%

(Gall=e (Por poblacidn)
Frecuencia de Trimestral Fuente |Encuesta de Satisfaccion de usuarios - Informe Respunsal:ll E”i’;mr C%nsutlturtliu Periodo de  |Julio - septiermbre
medicion rmestra de Datos|Encuesta de Satisfaccidn e depuncico ¥ Lentro de sequimiento™ (/2003

medicién Conciliacidn.

RESULTADOS
OBSERWACIOMES:Se dio cumplimiento a la meta, la medicidn del indicador,
z 0; _ realizada a través de la Encuesta de Satisfaccion, fue positiva.
3 :
R
0E ——
05 |
04 —— ACCION FORMULADA:
03
0z
0
[ I T S I T S S —
1 2 34 8 B T 8 3 m o n o= 1M
PERIODC DE
EVALUACION RESPONSABLE
VALOR 0.95
META* 0.8

* El periodo de seguimiento hace referencia al tiempo del reporte del informe de desempefio (trimestre evaluada)

** La meta cuando sea parcial debe ser registrada en el campo de observaciones
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DESEMPERO DEL PROCESD
1. COMPORTAMIENT O DE INDICADORES

NOMBRE DEL . TIPO DE . o o
INDICADOR Eficacia del proceso INDICADOR EFICACIA OBJETIVO (Medir el curmplimiento de los indicadores del proceso

Método |(Eficacia de los indicadores del procesa (valor
Meta 0% de real / valor meta) / Mo total de indicadores del Unidad %o Ponderacion
Calculo |proceso) *100 (PONDERACIOM)

Responsabl |Director Consultario

Frecygtlma e Trimestral snte Infarme de desempefio de los procesas FSE10 (e de|Juridico y Centro de Perlo.dc! i " Julio - septismbre
medicién de Datos ARG AP seguimiento® |/ 2005
medicién Conciliacidn.
RESULTADOS
OBSERVACIONES:Todos los  indicadores medidos para este periodo de
@ 1 seguirmiento en el proceso de Extensidn-Consultorio Juridico cumplieron con las
= 09 . o ;
2 0.8_ retas establecidas, por lo tanto el indicador de eficacia del proceso tuvo un
= g; resultado dptimo.
05
04 — ACCION FORMULADA:
03
0.z
i
]
1 2 3 4 5 6
PERIODC DE
EVALUACION RESPONSABLE
VALOR 1
META™ R

* El perindo de seguimiento hace referencia al tierpo del reporte del informe de desempefio (trimestre evaluadao)
** La meta cuando sea parcial debe ser registrada en el campo de observaciones
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ANEXO 30. Comentarios de Usuarios - Encuestas de Satisfaccion
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ANEXO 31. Estado de Acciones Correctivas y Preventivas - Informe de

Desempeno FSE.10, Consultorio Juridico Jul/Sep 2008

3. ESTADO DE ACCIONES CORRECTIVAS (AC) Y ACCIONES PREVENTIVAS (AP)
3.1 FORMULADAS EN EL TRIMESTRE REPORTADO

. . N° Acciones Abiertas |N° Acciones Cerradas .
Origen Cantidad Observaciones
AC AP AC AP
Se realizo |a accidn correctiva inmediatamente como resultada de [3
auditoria, respecto a la falta de evidencia de un método para
Auditoria Interna 1 1 determinar la muestra que garantice los resultados de las encuestas
de satisfaccidn y consecuentemente de los indicadores como
respresentativos de log usuarios del Consultorio Juridico,
Producto No Conforme
Revision por la Direccion
Indicadores de Calidad
. 3e genera una accidn preventiva observando el compartamienta del
Evaluacion de la o . . . .
e indicador de Oportunidad en el sewicio y la dispersion de los datos en
Satisfaccion del 1 1 S I
. las encuestas de satisfaccion a pesar del cumplimiento de las metas
Beneficiario
para el perioda.
Mapa de riesgos (%)
Proveedores
Accidn correctiva que se genera por el resultado de una visita
Otros 1 ' realizada por el Ministerio del Interior y Justicia al Centro de
Caonciliacion del Consultorio Juridico el 28 de enero de 2008, respecto
a Riesgo para el Centro de Conciliacian.

("} Especificar en las observaciones si se reportaron en formato de AC/AP o formato de Mapas de Riesgos

ANEXO 32. Estado de Acciones de Mejora (AM) - Informe de Desempefio

FSE.10, Consultorio Juridico Jul/Sep 2008

4. ESTADO DE ACCIONES DE MEJORA (AM)
4.1 FORMULADAS EN El TRIMESTRE REPORTADC

Cantidad Cumplidas Sin_cumplir Observaciones
4 4 Se plantearon 4 acciones de mejora frente a las
observaciones y resultados de la Auditoria de Calidad.
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ANEXO 33. Descripcion de AC, AP y AM del trimestre reportado - Informe de

Desempeiio FSE.10, Consultorio Juridico Jul/Sep 2008

5. DESCRIPCION DE AC, APy AM GENERADAS EN EL TRIMESTRE REPORTADO

Tipe y Nimero

Descripcion ()

Asignar otro estudiante en el reparto del Consultorio Juridico, disponer un equipo de cmputa y documentarlo en el procedimiento

APO1 .
Aszesoria Juridica PEX-CJ.O01

ACD2 Determinar estadisticamente el tamafio de muestra y repartarla en el Informe de 1a Encuesta de Satisfaccidn

ACO3 Solicitar modificaciones de infraestructura para permitir el ingreso de personas discapacitadas al Consultorio Juridico v Centro de
Conciliacidn en la Sede UIS Bucarica

Ato1 Definir dentra del Manual de Procedimientos del Procega MEX-CJ.01 el mangjo del falleto de servicios para comunicacidn can log usuari

Al02 Congolidar y registrar dentro del Procedimiento de Induccidn, un documento para la presentacian del periodo de induccidn.

AND3 Madificar y ajustar el formato de sugerencias para registrar las acciones que se llevan a cabo frente a los comentarios de los usuarios
gue tiene solucidn inmediata.

AMO4 Registrar unas consideraciones pertinentes en el procedimiento de Asesorfa Juridica frente a las situaciones pariculares en las cusles

&l Cansultorio Juridice tiene bienes (documentos ariginales) de log usuarios.

{") Descripcion resumida de la accion formulada

ANEXO 34. Recomendaciones para Mejora del Sistema - Informe de

Desempeiio FSE.10, Consultorio Juridico Jul/Sep 2008

6. DIFICULTADES EN EL DESARROLLO DEL PROCESO

1. NECESIDADES DEL PROCESO/SUBPROCESO PARA CUMPLIR LAS METAS

§. RECOMENDACIONE S PARA MEJORA DEL SGC

Para obtener, en la medicion de los indicadores de calidad, un resultado mas significativo y cercano a la percepcidn de la poblacidn total usuaria de los
senvicios del Consultorio Juridico se recomienda para el siguiente periodo disminuir el porcentaje de errar al determinar el tamafio de la muestra a la cual se
aplicara la Encuesta de Satisfaccidn.
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ANEXO 35. Formato de Reporte de Notas FEX-CJ.19

PROCESO EXTENSION Cadigo: FEX-C.L19
CONSULTORIO JURIDICO WVersion 01
REPORTE DE NOTAS Fagina 1
CONSULTORIO JURIDICO ASESORA:
] ] AREA: EVALUACION:

ANO:

SEMESTRE ACADEMICO: |

PERIODO DE CORTE:

NOMERE DEL ESTUDIANTE

INFORMES PRESENTADOS DILIGENCIA EN TRAMITES

IAPLICACION DE CONOCIMIENTOS|

1l TOTAL

6,7 6.7 6.7 10 10

10

10

10

10
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ANEXO 36. Matriz de Perfil Final del Proceso Consultorio Juridico frente a la Norma ISO 9001

PERFIL INICIAL DEL SGC | NTC I1SO 9001 VERSION 2000 | PROCESO CONSULTORIO JURIDICO

NUMERALES DE LA NORMA

CJ

0-3

%C

OBSERVACIONES

4.
SISTEMA DE
GESTION DE LA
CALIDAD

4.1 REQUISITOS GENERALES

X

4.5

90%

Se define el proceso dentro del Sistema
de Gestién de Calidad de la UIS

4.2 REQUISITOS DE DOCUMENTACION

4.2.1 GENERALIDADES

4.2.2 MANUAL DE CALIDAD

423 CONTROL DE LOS DOCUMENTOS

4.2.4 CONTROL DE LOS REGISTROS

100%

Cuenta con una politica de calidad,
objetivas de Calidad y procedimientos
documentados y registros requeridos por
la Marma

100%

A través del Procedimiento de Contral de
Documentos de Gestion Documental se
controlan y aprueban los documentos.

100%

Se establecid el Procedimiento de Control
de Registros en el cual se identifican y se
establece lugar de  almacenamiento,
tiermpo de retencidn, disposicidn final.

3.
RESPONSABILIDAD
DE LA DIRECCION

5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION

5.2 ENFOQUE AL CLIENTE

100%

Se definieron los criterios de Satisfaccion
del Cliente. Los requisitos del semwicio se
registran debidamente.

5.3 POLITICA DE CALIDAD

5.4 PLANIFICACION

5.4.1 OBJETIVOS DE CALIDAD

100%

Se establecieran los objetivos de Calidad
del SGC de la universidad, coherentes con
la poltica de calidad. Se establecid un
indicador de gestidn del proceso con
impacto significativa.

5.4.2 PLANEACION DEL SISTEMA

5.5 RESPONSABILIDAD AUTORIDAD Y
COMUNICACION

5.5.1 RESPONSABILIDAD ¥ AUTORIDAD

5.5.2 REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

5.5.3 COMUNICACION INTERNA

5.6 REVISION POR LA DIRECCION

5.6.1 GENERALIDADES

5.6.2 INFORMACION PARA LA REVISION

5.6.3 RESULTADOS DE LA REVISION
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El proceso solicita y gestiona los recursos

6.1 PROVISION DE RECURSOS 35 T0% L
para el sostenimiento del SGC.
. 6.2.1 GEMERALIDADES
G-RCEE:SUTRI(;E;}E 6.2 RECURSOS HUMANOS £.2.2 COMPETEMCIA, TOMA DE CONCIEMCIA Y FORMACION
6.3 INFRAESTRUCTURA
6.4 AMBIENTE DE TRABA.JO 45 | 9o, |58 mantiene un ambiente de trabajo
adecuado para el SGC
Cuenta con procedimientos definidos para
7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO 4 | 8oy |Io° senicios prestadas en el Cansultorio y
las actividades de venficacian,
seguimiento e inspeccidn para el servicio.
Tienen documentos con los requisitos
relacionados con el producto. Se cuenta
7.2.1 DET. DE LOS REQ. RELACIONADOS CON EL PRODUCTD 3.5 70% |con los Documentos Legales (cddigos,
leyes) que reglamentan algunos requisitos
del servicio.
7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL 729 REVISIGN DE LOS REQ. RELAGIONADOS CON EL PRODUCTO 1 80% Se realizan revisiones y .e.)usten registros
CLIENTE donde se evidencie la actividad.
Existes mecanismos de comunicacidn
con los usuarios para presentacion del
7.2.3 COMUNICACION CON EL CLIENTE 4.5 90% |=ervicio ¥ mecanismaos de
retroalimentacidn de los usuarios frente al
servicio recibido.
7.3.1 PLAMIFICACION DEL DISENG Y DESARROLLO
7.3.2 ELEMENTOS DE ENTRADA PARA EL DISENO ¥ DESARROLLD
7.3.3 RESULTADOS DEL DISEFO ¥ DESARROLLO
7.3 DISENO ¥ DESARROLLO 7.3.4 RE¥ISION DEL DISERMO ¥ DESARROLLO
7.3.5 VERIFICACION DEL DISEMO ¥ DESARROLLO
7. REALIZACION 7.3 6 VALIDACION DEL DISEMNG ¥ DESARROLLO
DEL PRODUCTO 7.3.7 CONTROL DE LOS CAMBIOS DEL DISEFO Y DESARROLLO
7.41 PROCESC DE COMPRAS
Se formalizd la solicitud de las compras y
74 COMPRAS 7.4.2 INFORMACION DE LAS COMPRAS 2 40% mgneja registros de la informacidn de las
mistmas.
7.4.3 VERIFICACION DEL PRODUCTO COMPRADD 3 | oy, |>° verfica el producta comprado pero no
existen evidencias
Cuentan con equipos y un sistema de
informacién apropiado para la prestacidn
7.61 CRTL PROD. Yi0 PRESTACION DEL SERVICIO 4 80% |del sericio. Permanecen disponibles
instrucciones de trabajo o caracteristicas
de los servicios ofrecidos.
7.5.2VALIDACION DE PROCESOS DE PROD. ¥i0 SERY.
: : Existe una identificacidn  dnica  del
;.ERI;ESI%UCCION ¥ PRESTACION DEL 7.5.3 IDENTIFICACION ¥ TRAZABILIDAD 4 80°% |servicio, conocen la trazabilidad ¥ tienen
los medio para contralarla.
Se definieron los requisitos para los casos
7.5.4 PROFIEDAD DEL CLIENTE 4 80% |especiales respecto a la propiedad del
cliente.
Se  apropio una  Guia  de Gestidn
7.5.5 PRESERYACION DEL PRODUCTO O SERVICIO 3.5 70% |Documental para la preservacidon de los

archivos que evidencian los servicios.

7.6 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO ¥ MEDICION
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8.1 GENERALIDADES

Se  establecieron  instrumentos  para
obtener  informacidn  respecto a  la

8.2.1 SATISFACCION DEL CLIENTE 3 100% . . .
Satisfaccion de los usuarios ¥y como
meditla.
Se realizd una Auditoria Interna de Calidad
8.2.2 AUDITORIA INTERNA 4,5 | 90% |para verificar la conformidad del Sistema
) de Gestidn de Calidad
8.2 SEGUIMIENTC Y MEDICION Se realiza un Informe de Desempefio del
8.2.3 SEGUIMIENTO ¥ MEDICIGN DE LOS PROCESOS 45 | gpy |Proceso  timestraimente,  que  debe
enviarse &l proceso  Seguimiento
Institucional.
Unos productos, resultados del senicio,
824 SEGUIMIENTO ¥ MEDICION DEL PRODUGTO 4 | oy [Pueden ser vericados antes de
entregarse  al usuario. Se reforzd el
seguimiento del semicio.
. Se definieron los Productos o Servicios no
8. MEDICION, conformes  y  se  establecid el
ANALISIS Y . |procedimienta de Seguimienta
MEJORA 8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME 43 | 90% Ipnstituciunal de la universidad pa?ra darles
tratamiento.  Hay gue fortalecer la
identificacidn y registro de los mismos.
) Se recopila informacidn a través de las
8.4 ANALISIS DE DATOS 4 80% |Encuestas de satisfaccidn y se realiza el
andlisis para la mejora del proceso.
Se cred una cultura de mejora continua,
para actuar frente a los resultados de
851 MEJORA CONTINUA 4 80% auditorias, productos  no cqrjformes,
resultados  de  la evaluacidn  de
satisfaccion o de falencias del proceso en
general.
8.3 MEJORA Se adapto el procedimiento de Accidn
8.5.2 ACCION CORRECTIVA 4,5 | 90% |Correctiva/Preventiva ¥ se  generaron
acciones para la mejora
Se adapto el procedimiento de Accidn
8.5.3 ACCION PREVEMTIVA 4,5 | 90% |Correctiva/Preventiva ¥ se  generaron
acciones para la mejora
Porcentaje general del cumplimiento de los requisitos de la Norma IS0 9001:2000 del Consultorio Juridico 4,05  81%
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