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RESUMEN

La Universidad de Pamplona cuenta con un Sistema Integrado de Gestion de
Calidad basado en las Normas 1SO 9001:2008 y NTCGP 1000:2009. Su mapa de
procesos actual define 3 procesos misionales, 13 procesos de apoyo y 3 de
evaluacion y control.

La primera certificacion por parte del ICONTEC fue obtenida en el afio 2005. Se
encontré que a la fecha no se ha realizado ningun estudio que permita establecer
la eficacia del sistema por lo que se planted realizar este trabajo teniendo en
cuenta: la percepcion que tienen los funcionarios administrativos sobre la eficacia
del Sistema Integrado de Gestion, el analisis de la eficacia de las acciones
tomadas en las auditorias internas de los procesos que conforman el SIG y el
establecimiento de acciones de mejora para la eficacia

Se aplicaron 71 encuestas a los funcionarios administrativos y se tabularon los
resultados por pregunta, se analizaron los informes de las auditorias internas de
los afios 2015 y 2016 identificando los hallazgos mas relevantes, se plantearon
acciones para el mejoramiento del SIG.

Para la realizacién del trabajo se conté con la colaboracion de los funcionarios
administrativos de la sede Pamplona quienes diligenciaron las encuestas
entregadas, la Oficina de Control Interno de Gestidén proporcionando los informes
de auditoria del afio 2015 y la auditora lider del proceso de auditoria del afio 2016
con los informes del ultimo afio.

Los resultados obtenidos de las encuestas permitieron determinar que la
percepcion de los funcionarios administrativos es que el SIG no es eficaz. Por otro
lado el andlisis de los informes de las auditorias internas deja ver que las acciones
tomadas en los planes de mejoramiento no estan eliminando la causa raiz de las
no conformidades.



PALABRAS CLAVE: Eficacia, gestion, calidad, percepcion, funcionario, proceso,
sistema, mejora,



INTRODUCCION

La Universidad de Pamplona implement6 un sistema integrado de gestion bajo las
Normas ISO 9001-2008 desde el afio 2005 y la integracion con la NTCGP1000-
2009desde el afio 2010. A través de los afos, se han ido ajustando los procesos
al quehacer diario, sin embargo, se observa poco interés por parte de los
funcionarios en el mejoramiento continuo del sistema, por lo que se hace
necesario realizar un analisis que permita identificar las causas de este desinterés
desde su percepcion.

La Vision de la Universidad de Pamplona declara: “Ser una Universidad con
excelencia con una cultura de la internacionalizacion, liderazgo académico,
investigativo y tecnolégico con impacto binacional, nacional e internacional,
mediante una gestion transparente, eficiente y eficaz”; la excelencia se logra con
la calidad desde los aspectos académicos y administrativos, lo cual se ha venido
trabajando a través del Sistema Integrado de Gestion apoyado en la norma ISO
9001:2008 acompafiado de los lideres de procesos y la norma NTCGP:1000:2009
gue busca que las instituciones publicas realicen todas sus actividades en el
marco de la transparencia, la eficiencia y la eficacia, sin embargo, no se ha
realizado un estudio que contribuya a revisar la percepcion de la eficacia del
sistema tal y como funciona actualmente.

Este trabajo busca por medio de un analisis, crear un marco de referencia para la
evaluacion de la eficacia del Sistema Integrado de Gestidn que permita plantear
acciones para el mejoramiento del sistema y asi lograr cambiar la percepciéon que
tienen los funcionarios ante el mismo, por ello nuestro objetivo principal es evaluar
la eficacia del sistema integrado de gestion de la Universidad de Pamplona desde
la percepcion de sus funcionarios administrativos, con el fin de establecer
acciones de mejora.



1. MARCO REFERENCIAL

1.1 ANTECEDENTES

1.1.1. Resefia historica de la implementacion de los sistemas de gestién en la
Universidad de Pamplona.

La Universidad de Pamplona fue fundada en el afio 1960 como una institucion
privada, bajo la direccion del Presbitero José Rafael Faria Bermudez, pasa a ser
institucion publica mediante Decreto 0553 del 5 de agosto de 1970. En el afio
1971 el MEN la faculta para otorgar titulos profesionales de conformidad al
Decreto No. 1550. Inicialmente su campo de accién fueron la licenciaturas
teniendo en cuenta las necesidades del sistema educativo de la época,
posteriormente para los afios 80 se incursiona en otros campos con el Programa
de Tecnologia de Alimentos.

Para los afios 90 se crean los programas en las areas de ciencias naturales y
tecnoldgicas y ciencias socioeconémicas.

Hoy en dia, se ha ampliado la oferta académica contando con programas de
pregrado, postgrado y educacion continua distribuidos en siete Facultades:
Ciencias de la Educacion, Ciencias Econdémicas y Empresariales, Artes y
Humanidades, Ciencias Agrarias, Ciencias Basicas, Salud, Ingenierias vy
Arquitectura, logrando proyectarse en todo el territorio nacional a través de las
modalidades presencial y distancia apoyados en herramientas virtuales.

Ha definido su misién y vision de la siguiente manera:

VISION: Ser wuna Universidad de Excelencia, con wuna cultura de la
internacionalizacion, liderazgo académico, investigativo y tecnoldgico con impacto
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binacional, nacional e internacional, mediante una gestion transparente, eficiente y
eficaz.

MISION: La Universidad de Pamplona, en su caracter publico y autbnomo,
suscribe y asume la formacién integral e innovadora de sus estudiantes, derivada
de la investigacion como practica central, articulada a la generacion de
conocimientos, en los campos de las ciencias, las tecnologias, las artes y las
humanidades, con responsabilidad social y ambiental®.

La Universidad de Pamplona ha estado trabajando en calidad desde varios
aspectos: La Acreditacion de la Calidad de los Programas Académicos y la
Acreditacion Institucional bajo los lineamientos del Consejo Nacional de
Acreditacién — CNA; y por otra parte la implementacion del Sistema Integrado de
Gestidn basados en las normas ISO 9001:2008 y NTCGP1000:2009 y el Modelo
Estandar de Control Interno.

En la Universidad de Pamplona se han tomado acciones en cuanto a la
implementacion de sistemas, lo cual se puede evidenciar en la expedicion de los
siguientes actos administrativos:

o Resolucion 273 del 26 de junio de 2002. Por el cual se adopta el manual de
procedimientos y operaciones de la Universidad de Pamplona.

o Resolucién 0684 del 17 de septiembre. Por medio de la cual se conforma el
equipo operativo del sistema de gestion (MECI — NTCGP1000) y se definen sus
roles y responsabilidades en la universidad de pamplona.

o Acuerdo 163 del 6 de noviembre de 2007. Por el cual se adiciona el
acuerdo no. 082 del 20 de junio de 2005 en cuanto a la implementacion
NTCGP1000.

o Acuerdo 165 del 6 de noviembre de 2007. Por el cual se adopta el sistema
de gestion de la calidad bajo la norma técnica NTCGP1000 en la Universidad de
Pamplona.

o Acuerdo 064 del 6 de noviembre de 2007. Por el cual se unifican los
equipos de trabajo del comité para la implementacion del modelo estandar de

'http://www.unipamplona.edu.co/unipamplona/portallG/home_13/recursos/01_general/23112009/vision_
mision.jsp
11



control interno MECI 1000-2005 y el equipo de implementacion de la norma
técnica de la calidad NTCGP1000.

o Resolucién 0083 del 17 de septiembre de 2009. Por medio de la cual se
adopta el manual de implementacion de control interno por el estado colombiano
NTCGP1000 — MECI.

La Universidad de Pamplona solicito al ICONTEC la primera auditoria de
certificacion en el afio 2005. El 22 de diciembre 2005 el ICONTEC, autorizé el
certificd a la Universidad de Pamplona bajo la Norma 1SO9001:2000 para los
Procesos Administrativos y Plataforma Siglo XXI. Para conseguir esto la Rectoria
de la Universidad de Pamplona autorizé y permitié al personal directivo de esta
época realizar un diplomado en Gestion y Auditoria de la Calidad en ISO9000 y en
Gestion de Auditoria Ambiental en 1ISO1400.

El dia 26 de noviembre de 2008 el ICONTEC renueva la certificacién bajo la
Norma 1SO9001:2000 a los procesos administrativos y tecnoldgicos hasta el 21 de
diciembre de 2011.

El dia 23 de diciembre de 2010 el ICONTEC otorga la certificacion a la
Universidad de Pamplona bajo la Norma NTCGP 1000:2009, el Certificado
NTCISO 9001:2008 e IQNET para todos los procesos que conforman el SIG hasta
el 22 de diciembre de 2013.

El dia 27 de diciembre de 2013 el ICONTEC renueva una vez mas la certificacion
a la Universidad de Pamplona bajo la Norma NTCGP 1000:2009, el Certificado
NTCISO 9001:2008 e IQNET vélidos hasta el 22 de diciembre de 2016.2

La Universidad de Pamplona establecié la siguiente politica de calidad,
actualizada en el afio 2015:

“La Universidad de Pamplona asume la formacion integral e innovadora de sus
Estudiantes, con una cultura de la internacionalizacion, liderazgo académico,
investigativo, de interaccion social y tecnoldgico, con responsabilidad social y
ambiental, mediante una gestion transparente, eficiente, eficaz y efectiva, con un
talento humano comprometido con el mejoramiento continuo de sus servicios para

%> Manual de calidad de la Universidad de Pamplona.
http://www.unipamplona.edu.co/unipamplona/portaliG/home_13/recursos/sistema_integrado_gestién/ma
nuales/01032016/mac_01_calidad.pdf
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la satisfaccion de sus usuarios y partes interesadas, contribuyendo al logro de los
fines esenciales del Estado”.

Los objetivos de calidad son:

1. Asegurar la excelencia e innovacion en lo Académico y en la Gestion

2. Lograr la excelencia en servicios y en las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones.
3. Garantizar la sustentabilidad y crecimiento institucional.

Actualmente cuenta con el mapa de procesos distribuido de la siguiente manera®:

Figura 1. Mapa de procesos de la Universidad de Pamplona

5 s 3 2 Procesos de
Direccionamiento Estratégico Edaloacianty
Control

Gestién Gestion de la
Académica - GA Investigacién - Pl
Gestion de la

Interaccion Social - IS

Gestién de Bienestar Universitario - BU

Gestién del Recurso Fisico y Apoyo Logistico -

Control Intemo Disciplinario - CD

Gestion del Talento Humano - GH
Gestién Presupuestal y Contable - GP

Gestién de Laboratorios - L&

Necesidades de los Clientes
Satisfaccion de los Clientes

Gestién de Pagaduria y Tesoreria - PT

Almacén e Inventarios - Al

2
£
$
S
3
g

oria Juridica - &J

Gestion Documental - GT

Concepcién, Elaboracién, Construccidn vy Transicién de Soluciones de Aplicativos

Empresaniales y de Mision Critica especifica - SE
¥ 0s
¥ d- D ..'.
Capacitacién y Apoyo Posventa - CA

Control Interno de Gestion - Cl

*http://www.unipamplona.edu.co/unipamplona/portallG/home_13/recursos/01_general/10022014/mapa_
procesos_2014.jsp
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Tabla 1. Identificacién de los procesos y sus objetivos.

Identificacion

Subprocesos Objetivo
Proceso
DE - Direccionamiento
estratégico
Apoyar y controlar la gestion
financiera y administrativa de la
DE.VA - Gestion [Universidad de  Pamplona, la
Administrativa y |equitativa  distribucion  de  los
Financiera recursos, para promover la
transparencia y efectivo cumplimiento
de los objetivos de nuestra Institucion
El Proceso de Planeacion orientara la
Gestion Institucional, con sentidos de
DE DE.PL — Planeacién orden y de prospectiva, coadyuvando

DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO

a la Alta Direccion en la formulacion
de politicas, planes programas y
proyectos que permitan el desarrollo
de la Institucién en el tiempo.

DE.SG - Secretaria

General

Gestionar, recepcionar y tramitar lo
relacionado con la convocatoria a
sesiones de los Consejos Superior y
Académico, grados, notificaciones, y
demas solicitudes competentes de la
Secretaria General de la Universidad
de Pamplona.

DE.CP — Comunicacién
y Prensa

GA

GESTION ACADEMICA

GA - Gestion

académica

Formar  profesionales integrales,
mediante el cumplimiento eficaz de
todas las actividades académicas
planificadas.

14




Identificacion

Subprocesos Objetivo
Proceso
Brindar apoyo a la gestion académica
y la investigacion a través de la
GAGR : Granja utlllzaC|or_1 de los espacios naturales,
. .+ | laboratorios, implementos y
Experimental Villa . )
. laboratorios que existen en la
Marina . :
actualidad, asi como promover el
cuidado de las especies y la
naturaleza.
Dinamizar el Sistema de
Pl Investigacion de la Universidad de
Gestion de la| Pamplona, con la finalidad de
GESTIOIN DE LA Investigacion consolidar el interés cientifico vy
INVESTIGACION tecnolégico entre la comunidad
académica.

IS

GESTION DE
INTERACCION SOCIAL

Recolectar, analizar y consolidar la
informacién  proveniente de los
egresados, para establecer vinculos

Subprocesos: de participacibn y apoyo entre
egresados, Universidad de Pamplona
ISSEEG - Apoyo al|yempleadores. Evaluar la pertinencia
Egresado de la formacion recibida, establecer el
impacto social y fomentar Ila
integracion y pertenencia de los
graduados
.| Permitir a los clientes el encuentro
IS.'VM . Sede  Social con la naturaleza para fortalecer el
Villa Marina .
desarrollo integral humano.
Elaboracibn y Legalizacion de
_ Convenios Interinstitucionales y de
IS.RI - Relaciones

Interinstitucionales

Extension Social, que sean suscritos
entre la Universidad de Pamplona y
las diferentes entidades del sector
publico y privado que deseen
establecer este tipo de alianzas con
la finalidad de obtener beneficios

15




Identificacion

Proceso

Subprocesos

Objetivo

reciprocos.

IS.GP -
Proyectos

Gestion

Gestionar  Propuestas para los
proyectos  tecnologicos de la
Direccion de Interaccion Social y
Desarrollo Tecnolégico

ISSEC -
Continua

Educacion

La Oficina de Interaccion social
(Educacion continua) tiene como
propésito ofrecer a la comunidad en
general, diplomados, cursos,
conferencias y otros eventos de
educacién continua, en temas
actualizados sobre tendencias del
mercado de acuerdo con las
necesidades del sector productivo por
medio de programas y actividades de
actualizacion, complementacion,
profundizacibn 'y desarrollo de
habilidades y competencias de alta
calidad académica flexibles, de corta
y/o mediana duracion de caracter
presencial, que no conducen a titulo.

AC

ADMINISTRACION DEL
SISTEMA INTEGRADO
DE GESTION

Obtener, mantener y mejorar el
desemperio del Sistema Integrado de

Gestion de la Universidad de
Pamplona, para identificar vy
satisfacer las  necesidades vy

expectativas de su comunidad.

EVALUACION Y
CONTROL

ClI - Control Interno

Desarrollar los elementos de control
gue permitan realizar un examen
sistematico objetivo e independiente
de los procesos, actividades,
operaciones y resultados generando
COmMO consecuencia aseguramiento y
asesoramiento.

CD -Control Interno

Atender y solucionar de manera

16




Identificacion

Proceso

Subprocesos

Objetivo

Disciplinario

imparcial y oportuna
formuladas por los diferentes
miembros de la comunidad
universitaria, referente a conductas
disciplinarias de funcionarios

publicos.

las quejas

PROCESO DE APOYO

BU
Universitario

Bienestar

Ejecutar programas, proyectos vy
actividades que contribuyan a la
formacion integral de la comunidad
universitaria de la institucion a través
de la prestacion de los servicios de
salud fisica, Mejoramiento de la
Calidad de Vida y Fomento de las
Expresiones Artisticas y Deportivas.

GH Gestion del Talento
Humano

Gestionar y administrar el Talento
Humano de Ila Universidad de
Pamplona, buscando su satisfaccion,
mediante la prestacion de servicios
eficaces, eficientes y efectivo.

Planificar y desarrollar acciones
encaminadas a garantizar celeridad e
idoneidad respecto de la Vinculacion
de los empleados publicos de la
Universidad de Pamplona.

Prestar el servicio de recepcion y

. entrega de bienes a todos los
Al Almacén e . .
! ) procesos de la Universidad y apoyar
nventarios . : .
la gestion de los inventarios
institucionales.
Administrar un Sistema de
PC Gestit Informacion contable y financiera bajo
o | estion | yrincipios de confiabilidad,
resupuesta Y|oportunidad y de acuerdo a la
Contable

normatividad vigente, con el fin de
suministrar  informaciéon financiera
como soporte a la toma de decisiones

17




Identificacion

Proceso

Subprocesos

Objetivo

al interior de la organizacién y al
cumplimiento de los lineamientos
establecidos por los entes de control
del Estado.

Administrar el Recurso Financiero de
la Universidad brindando apoyo bajo
preceptos de oportunidad y eficacia
contribuyendo a la ejecucion efectiva
de las actividades misionales vy
administrativas de la Institucion

PT Gestion de
Pagaduria y Tesoreria

Participar  como un Proceso
Generador de Cambio en el entorno
institucional y social de nuestra
region, prestando el mas alto nivel de
servicio, con transparencia,
idoneidad, eficiencia, eficacia vy
efectividad a nuestros Estudiantes,
Docentes, Administrativos, Entes de
Control, Proveedores y Comunidad
en General, contribuyendo al
fortalecimiento de nuestra
Universidad a través de nuestro
proceso, minimizando tiempos vy
tramites en los procedimientos de
Pagaduria y de Tesoreria,
aumentando la satisfaccion de
nuestros clientes y ubicandonos
como proceso lider en la generacion
de cambio, enmarcado en un ambito
social de Calidad.

AJ Asesoria Juridica

Prestar servicios de Asesoria Juridica
en todos los aspectos legales que la
Universidad de Pamplona requiera.

Gl Recursos Fisicos y
Apoyo Logistico

Asegurar el estado de la
infraestructura fisica, tecnolégica y de
pargue  automotor  garantizando

18




Identificacion

Proceso

Subprocesos

Objetivo

las condiciones ambientales y de
seguridad de los mismos, al igual que
la prestacion del servicio de apoyo
logistico y transporte para permitir el
correcto desarrollo de las labores
académicas y administrativas de la
Universidad.

LA Gestion de
Laboratorios

Planificar y controlar la prestacion del
servicio de laboratorio que Contribuya
a la Formacion Académica y cientifica
de nuestros estudiantes.

RB Recursos
Bibliograficos

Recolectar las necesidades de
recursos bibliograficos, administrar y
preservar la coleccion de libros y
otros documentos, con el fin de
prestar los servicios de informacion,
consulta, préstamo, elaboracién de
bibliografias, capacitacion entre otras
como apoyo a las actividades
académicas de estudiantes 'y
docentes y a la comunidad en
general

GT Gestion Documental

Coordinar la aplicacion de las
politicas relacionadas con la Gestion
Documental en la Universidad de
Pamplona, con el fin de registrar,
almacenar, controlar y suministrar de
manera oportuna y eficaz la
informacion generada y recibida.

SE Concepcion,
elaboracion,
Construccion y
Transicion de
Soluciones de
Aplicativos
Empresariales y de
Misién Critica

Realizar el proceso de Concepcion,
Elaboracion, Construccioén y
Transicion de  Soluciones de
Aplicativos Empresariales y de Mision
Critica Especifica en las
Organizaciones.
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Identificacion
Subprocesos Objetivo
Proceso

Especifica.
DM Disefio y | Disefiar  contenidos y  objetos
elaboracion de [ multimedia para la red, que sean
Escenarios , Objetos y|dinamicos y didacticos, cumpliendo
Contenidos con las necesidades y requisitos del
Multimediales Basados | cliente.
en Red

o Entrenar a nuestros clientes en el
CA  Capacitacion y manejo de los aplicativos y brindar
Apoyo Post Venta .

soporte permanente al cliente.

Fuente: Subportal SIG Unipamplona4

1.1.2. Reseiia historica de la Norma 1SO 9001.

La necesidad de sistematizar las operaciones para producir mas y mejores
productos nace a finales del siglo XIX con la Revolucién Industrial, pero con la
Primera Guerra Mundial (1914-1978), al requerir provisiones (armas) para el
ejército se le exigio a las industrias una especificaciones exactas en los productos,
fabricacion en serie, reparacién y mantenimiento, asi como la facilidad de
intercambiar piezas estandares entre paises.

En el aflo 1917 se crea el primer organismo dedicado a la normalizacion NADI -
Normenausschul? der Deutschen Industrie - Comité de Normalizacion de la
Industria Alemana, el cual emiti6 normas bajo las siglas DIN que significaban
“Deutsche Industrie Norm” (Norma de la Industria Alemana). En 1926 cambia su
nombre por DNA DeutscherNormenausschul3 - Comité de Normas Alemanas,

*http://www.unipamplona.edu.co/unipamplona/portallG/home_13/recursos/01_general/10022014/mapa_
procesos_2014.jsp
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emitiendo normas bajo la misma sigla DIN pero que pasaron a significar “Das
IstNorm” (Esto es norma). Para el afo 1975 cambia su denominacion a DIN -
DeutscheslnstitutfirNormung - Instituto Aleméan de Normalizacién

En el afio 1978 se constituye la Asociacion Francesa de Normalizaciéon (AFNOR).

En 1919 en Inglaterra se constituyd la organizacion privada British
Standardsinstitution (BSI).

En 1926 se crea la Federation of theNationalStandardizingAssociations — ISA, el
cual fue sustituido por la International OrganizationforStandardization - ISO -
Organizacion Internacional para la Normalizacion, tras la segunda guerra mundial.
La familia de estas normas aparece en 1987 tomando como base la norma BS
5750 de 1987.°

Se han realizado varios ajustes a estas normas de la familia ISO con el fin de
emitir normas menos complicadas y adecuadas para ser aplicadas a cualquier
organizacion.

Versiones de la Norma NTC I1SO 9001:

Version original: 1987

Ajustes menores: Primera actualizacion1994
Segunda Actualizacion: 2000

Tercera Actualizacion: 2008

Cuarta actualizacion: 2015

*http://www.iso.org/iso/iso_catalogue/catalogue tc/catalogue detail.htm?csnumber=46486 Organizacion
Internacional para la Estandarizacion (1SO).
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1.1.3. Resefa historica de la Norma GP1000.

Para responder a las exigencias de la Administracion Publica, las entidades
publicas colombianas han tenido que adoptar de manera obligatoria la Norma
Técnica de Calidad en la Gestion Publica NTCGP100:2004, la cual le determina
los requisitos para establecer, documentar, implementar y mantener un Sistema
de Gestion de Calidad, definiendo las responsabilidades de cada uno de los
funcionarios de los organismos estatales.

Esta norma es importante debido a que les proporciona a las entidades los
pardmetros por los cuales el Estado fortalece su legitimidad y le da credibilidad a
sus actuaciones, ademas de buscar la satisfaccion de las necesidades de los
ciudadanos.

1.1.4. Resefia histérica del MECI.

Ante la necesidad de estandarizar la manera de controlar las actuaciones de los
servidores publicos, ejecucion de procesos y el autocontrol, fue presentado un
modelo de control interno estandarizado por parte de la Agencia de Cooperacion
Internacional USAID y su operador en Colombia Casals y asociados y la
Universidad Eafit ante el Departamento Administrativo de la Funcion Publica.

EL 20 de mayo de 2005 se adopta el Modelo Estandar de Control Interno
mediante el Decreto 1599, con el objeto de proporcionar una estructura para el
control a la estrategia, la gestion y la evaluacion de las entidades del Estado,
basado en elementos de gestibn que permiten documenta, implementar y
mantener un sistema de control interno conforme al articulo 5° de la Ley 87 de
1993.

En el aflo 2005, se emiten las circulares 02. 03, 04 y 05 que informan y establecer
los lineamientos generales para su implementacién, asi como recalcar la
verificacion de las acciones de prevencion y mejoramiento en las entidades
publicas. °

®http://www.actiweb.es/gestiénpublica2010/historia.htm
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Este modelo estandar ya va en la version 2014.

1.1.5. Sistemas integrados de gestion.

e ¢Qué hace un sistema integrado de gestion SIG?

Como su nombre lo indica, es un sistema que integra en forma armoénica y
complementaria de al menos dos de las normas que a bien tenga la organizacion
como la NTC I1SO 9001:2015, NTCGP1000:2009, NTC ISO 14001:2015 6 NTC
ISO 18001:2007.

e ¢ Para qué sirve un sistema integrado de gestién SIG?

Un sistema integrado de gestién tiene como proposito la satisfaccion de las
necesidades, expectativas y requisitos de las partes interesadas, que, al ser
ejecutado de manera organizada y coordinada con la mejora continua, ayuda no
solo a alcanzar los objetivos especificos de cada sistema, sino a cumplir los
requisitos legales de su implementacion.

e Caracteristicas del sistema integrado de gestién - SIG ’

Integralidad: Las acciones que se tomen como mejoramiento de la organizacion
son integrales, por cuanto cubren todas las dimensiones definidas en las normas
gue regulan el sistema.

Compatibilidad: Condiciones que permiten la implementacion de dos o mas
sistemas.

Complementariedad: En todas las acciones de mejora de un sistema integrado
debe existir complementariedad.

7 http:200.93.163.768080zpdfsig0102.pdf
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Transversalidad: una accién de mejora puede desarrollarse transversalmente en
dos o0 mas actividades del sistema integrado.

Representatividad: Las acciones de desarrollo del sistema integrado deben
representar el mismo desarrollo de cada sistema.
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2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

Evaluar la eficacia del sistema integrado de gestion de la Universidad de
Pamplona desde la percepcidén de sus funcionarios administrativos, con el fin de
establecer acciones de mejora.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Conocer la percepcion que tienen los funcionarios administrativos de la
Universidad de Pamplona sobre la eficacia del Sistema Integrado de Gestion.

2. Analizar la eficacia de las acciones tomadas en las auditorias internas de
los procesos que conforman el SIG de la Universidad de Pamplona.

3. Establecer acciones de mejora para la eficacia del SIGC de la Universidad
de Pamplona
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3. MATERIALES Y METODOS

Para dar cumplimiento a cada uno de los objetivos planteados se desarrollaran
actividades las cuales se describen a continuacion:

3.1 PERCEPCION QUE TIENEN LOS FUNCIONARIOS ADMINISTRATIVOS DE
LA UNIVERSIDAD DE PAMPLONA SOBRE LA EFICACIA DEL SISTEMA
INTEGRADO DE GESTION.

Para el desarrollo de este trabajo se utilizara como instrumento para la recoleccion
de los datos una encuesta que sera aplicada a una muestra proporcional de los
funcionarios administrativos en la Sede Principal - Pamplona.

En cuanto a la metodologia planteada para la tabulacion y andlisis de los datos
esta fue disefiada de la siguiente manera:

Encuesta de percepcién. Se elabor6 una encuesta de percepcion la cual
consto de seis (6) preguntas la cual ayudard a identificar la eficacia del
sistema integrado de gestién. Se estructurara el instrumento a partir de una
serie de preguntas para obtener la opinion de los funcionarios de la
Universidad de Pamplona, basados en el nivel de conocimiento y experiencia
en los procesos del sistema integrado de gestion, utilizando la escala Likert
para conocer el grado de conformidad de los encuestados con las
afirmaciones propuestas.

Aplicacion de la encuesta. Se visitd a cada uno de los lideres y funcionarios de
los procesos estratégicos, misionales y de apoyo.

Revision y andlisis de resultados. Se realizé un informe con los resultados de
la encuesta.
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e Los datos obtenidos en la encuesta aplicada tendran caracter cualitativo para
de esta manera establecer el conocimiento, las experiencias y opiniones de
los entrevistados sobre el sistema integrado de gestidén actual. Sin embargo,
la escala proporciona informaciéon porcentual.

3.2 ANAL,ISIS DE LA EFICACIA DE LAS ACCIONES TOMADAS EN LAS
AUDITORIAS INTERNAS DE LOS PROCESOS QUE CONFORMAN EL SIG DE
LA UNIVERSIDAD DE PAMPLONA.

Para dar cumplimiento a este objetivo se disefié una matriz comparativa donde e
incluyo cada proceso y los hallazgos encontrados en los ciclos de auditorias
internas del SIG correspondiente a los afios 2015 y 2016.

Se realizdé una revision de informacién de cada hallazgo por requisito de las
normas que conforman el SIGC.

A partir de los datos e informacion recolectada y revisada se realizé un andlisis de
la eficacia a partir de los siguientes criterios:

Numero de hallazgos consecutivos por ciclo de auditoria.

Frecuencia de los hallazgos reportados en auditorias

Cumplimiento del programa de auditorias

Eficacia en el cumplimiento de las actividades del programa de auditorias
Mejoras identificadas a partir auditorias

3.3 ESTABLECECIMIENTO DE ACCIONES DE MEJORA PARA SIG DE LA
UNIVERSIDAD DE PAMPLONA

Con el fin de fortalecer el andlisis y brindar recomendaciones basadas en hechos y
datos reales, se realizara una revision y analisis de los informes de auditorias
internas de los afios 2015 y 2016 con el fin de identificar las no conformidades y
observaciones presentadas en cada una de ellas, verificando cuales han sido
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reiterativas y comparar las percepciones obtenidas con el desempefio de los
procesos, generando finalmente las recomendaciones de mejoramiento.

28



4. RESULTADOS Y DISCUSION

A continuacion, se muestran los resultados encontrados con sus respectivos
analisis:

4.1. RESULTADO DE LA APLICACION DE LAS ENCUESTAS

Luego de aplicadas las encuestas al personal administrativo de la Universidad de
Pamplona, tomando una muestra de 71 personas de las 319 (22.26% del total de
empleados) que hacen parte de la nomina para la ciudad de Pamplona, se
obtuvieron los siguientes resultados:

Tabla 2. Resultado de la tabulacién de encuestas

c
® O i
g .g Totalmente De Ni deh?gl;erdo En Tota:arzente
20 de acuerdo acuerdo desacuerdo TOTAL
o= 5 4 desacuerdo > desacuerdo
o K]
O
1 8 31 19 8 5 71
2 10 33 18 6 4 71
3 7 33 18 8 5 71
4 16 25 21 5 4 71
5 9 26 23 9 4 71
6 9 25 19 13 5 71
TOTAL ITEMS 9,83 28,83 19,67 8,17 4,50 71,00
% 13,85 40,61 27,70 11,50 6,34 100,00

FORMULA: (Total items evaluados "Totalmente de acuerdo” + Total de items evaluados "De acuerdo”) /
(Total de encuestas) * 100

% DE EFICACIA 54,46

TOTAL ITEM : Sumatoria total pregunta / total preguntas(6)
%: total item *100/71
% DE LA PERCECION DE EFICACIA: %pregunta 1 + %pregunta 2
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Figura 2. Resultado porcentaje de la percepcion de la eficacia del SIG.

M Totalmente de acuerdo
5
M De acuerdo
4
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
3
M En desacuerdo
2

%

Como se puede observar en la figura 2, que corresponde al resultado final de la
tabulacion de las encuestas aplicadas a los funcionarios administrativo de la
Universidad de Pamplona, el 13,85% esta totalmente de acuerdo con que el
sistema integrado de gestion es eficaz; el 40,61% estan de acuerdo; el 27,70%
esta ni de acuerdo ni en desacuerdo; el 11,50$ esta en desacuerdo y el 6,34%
esta totalmente en desacuerdo.

De acuerdo a los criterios de la escala utilizada, se tuvo en cuenta soélo los items
evaluados como Totalmente de acuerdo -5- y De acuerdo -4-, para obtener como
resultado que solo el 54.46% del 100% total de los encuestados percibe como
eficaz el Sistema Integrado de Gestion de la Universidad de Pamplona, lo que
muestra que a pesar del grado de madurez que el sistema deberia tener, sélo un
poco mas de la mitad de los encuestados.

Los porcentajes obtenidos a las apreciaciones que se establecieron en la encuesta
de percepcion se puede observar que el porcentaje mas alto se obtuvo en la
calificacion de “DE ACUERDO”, el 40.61% de los encuestados esta “De acuerdo”
con la eficacia del Sistema integrado de Gestion de la Universidad de Pamplona.

Los porcentajes obtenidos en las apreciaciones valoradas con 3 — 2 — 1 fueron:

e Nide acuerdo ni en desacuerdo: 27.70%
e En desacuerdo: 11.50%
e Totalmente en desacuerdo 6.34%
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Estos valores suman un total del 45.54% del 100% del total de los encuestados.
Esto demuestra que un alto porcentaje de los encuestados considera que el
Sistema Integrado de Gestion de la Universidad de Pamplona no es eficaz.

Los items 5 y 6 “La Universidad ha logrado aumentar la satisfaccién de sus partes
interesadas durante los ultimos afios” y “Los sistemas de gestion han contribuido a
que el personal sea mas cualificado y competente en el desarrollo de sus
funciones”, tuvieron los mas bajos porcentajes (49,30% y 47,89%
respectivamente) evidenciando que existe debilidades en la satisfaccion de las
partes interesadas

Calculando los porcentajes por cada una de las preguntas se obtuvieron los
siguientes resultados utilizando la siguiente férmula (Total de items evaluados "Totalmente
de acuerdo" + Total items evaluados "De acuerdo") / (Total encuestados) * 100):

Tabla 3. Resultados obtenidos Pregunta 1.

Totalmente De Ni de acuerdo En Totalmente
Pr_egunt_E}/ de acuerdo acuerdo ni en desacuerdo en TOTAL
Calificacion 5 4 desacuerdo > desacuerdo
3
total item 8 31 19 8 5 71
% 11,27 43,66 26,76 11,27 7,04 100,00
% DE EFICACIA 54,93

Como se puede observar en la tabla 3, que corresponde al resultado de la
obtenido de la tabulacibn de las encuestas aplicadas a los funcionarios
administrativo de la Universidad de Pamplona referente a la pregunta 1., el
54,93% percibe que el SIG ha contribuido a que la Universidad de Pamplona
alcance sus objetivos de calidad.
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Tabla 4. Resultados obtenidos Pregunta 2.

Totalmente De Ni de acuerdo En Totalmente
Pr'e.gunt.a/ de acuerdo acuerdo ni en desacuerdo en TOTAL
Calificacion 5 4 desacuerdo 5 desacuerdo
3
total item 10 33 18 6 4 71
% 14,08 46,48 25,35 8,45 5,63 100,00
% DE EFICACIA 60,56

Como se puede observar en la tabla 4, que corresponde al resultado de la
obtenido de la tabulacibn de las encuestas aplicadas a los funcionarios
administrativo de la Universidad de Pamplona referente a la pregunta 2., el
60,56% percibe que la implementacion de las normas ISO 9001:2008 vy
NTCGP1000-2009 han logrado contribuir a la organizacién y el control de las
actividades de su proceso.

Tabla 5. Resultados obtenidos Pregunta 3.

Totalmente De Ni de acuerdo En Totalmente
Pr_egunt.a/ de acuerdo acuerdo ni en desacuerdo en TOTAL
Calificacion 5 4 desacuerdo 5 desacuerdo
3
total item 7 33 18 8 5 71
% 9,86 46,48 25,35 11,27 7,04 100,00
% DE EFICACIA 56,34

Como se puede observar en la tabla 5, que corresponde al resultado de la
obtenido de la tabulacibn de las encuestas aplicadas a los funcionarios
administrativo de la Universidad de Pamplona referente a la pregunta 3., el
56,34% percibe que la Universidad ha sido mas eficaz y competitiva, gracias a la
cultura de mejoramiento continuo que se promulga con los sistemas de gestion.

Tabla 6. Resultados obtenidos Pregunta 4.

Totalmente De Ni de acuerdo En Totalmente
Pr_e_gunt_a/ de acuerdo acuerdo ni en desacuerdo en TOTAL
Calificacion 5 4 desacuerdo 5 desacuerdo
3
total item 16 25 21 5 4 71
% 22,54 35,21 29,58 7,04 5,63 100,00
% DE EFICACIA 57,75
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Como se puede observar en la tabla 6, que corresponde al resultado de la
obtenido de la tabulacion de las encuestas aplicadas a los funcionarios
administrativo de la Universidad de Pamplona referente a la pregunta 4., el
57,75% percibe que tener certificados los sistemas de gestion hace los procesos
mas &giles y es clara la orientacién a la prestacion del servicio.

Tabla 7. Resultados obtenidos Pregunta 5.

Totalmente De Ni de acuerdo En Totalmente
Pr'egunt.a/ de acuerdo acuerdo ni en desacuerdo en TOTAL
Calificacion 5 4 desacuerdo 5 desacuerdo
3
total item 9 26 23 9 4 71
% 12,68 36,62 32,39 12,68 5,63 100,00
% DE EFICACIA 49,30

Como se puede observar en la tabla 7, que corresponde al resultado de la
obtenido de la tabulacibn de las encuestas aplicadas a los funcionarios
administrativo de la Universidad de Pamplona referente a la pregunta 5., el
49,30% percibe que la Universidad ha logrado aumentar la satisfaccion de sus
partes interesadas durante los ultimos afios.

Tabla 8. Resultados obtenidos Pregunta 6

Totalmente De Ni de acuerdo En Totalmente
ez de acuerdo acuerdo ni en desacuerdo en TOTAL
Calificacion 5 4 desacuerdo > desacuerdo
K]
total item 9 25 19 13 5 71
% 12,68 35,21 26,76 18,31 7,04 100,00
% DE EFICACIA 47,89

Como se puede observar en la tabla 8, que corresponde al resultado de la
obtenido de la tabulacibn de las encuestas aplicadas a los funcionarios
administrativo de la Universidad de Pamplona referente a la pregunta 6., el
47,89% percibe que los sistemas de gestion han contribuido a que el personal sea
mas cualificado y competente en el desarrollo de sus funciones.

Dentro de la encuesta se incluyé un campo donde el entrevistado indicara el
tiempo laborado en la institucion, con el fin determinar su experiencia desde la
implementacion del SIG a la fecha:
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Tabla 9. Clasificacion del resultado de las encuestas por rango de tiempo laborado en la
institucion

Rango de tiempo Total de
laborado encuestas
De 1 a 5 aflos 30
De 6 a 10 afos 11
Mas de 10 afios 30

De esta clasificacion se obtienen los siguientes resultados:

Figura 3. Porcentaje de la percepcion de la eficacia del SIG segun rango de 1 a 5 afios.

Porcentaje de la percepcion de la eficacia del SIG (Rango de tiempo:
1 a 5 aiios)

39,44

M Totalmente de
acuerdo

5
M De acuerdo
4

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

3
M En desacuerdo
2

M Totalmente en
desacuerdo
1

Como se puede observar en la figura 3, que corresponde al porcentaje de la
percepcion de la eficacia del SIG teniendo en cuenta el rango de tiempo de 1 a 5
afos laborados en la institucién, el 6,11% esta totalmente de acuerdo; el 35,56%
esta de acuerdo; el 39,44% esta ni de acuerdo ni en desacuerdo; el 10,56% esta
en desacuerdo y el 8,33% esta totalmente en desacuerdo. El porcentaje mas alto
corresponde al item “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”, lo que indica que los
funcionarios con menor tiempo en la Institucion posiblemente no conocen el
sistema.
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Figura 4. Porcentaje de la percepcién de la eficacia del SIG segun rango de 6 a 10 afos.

Porcentaje de la percepcion de la eficacia del SIG (Rango de tiempo: 6 a
3,03 10 afios)

%

M Totalmente de acuerdo
5

M De acuerdo
4
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3
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Como se puede observar en la figura 4, que corresponde al porcentaje de la
percepcién de la eficacia del SIG teniendo en cuenta el rango de tiempo de 6 a 10
afos laborados en la institucion, el 24,24% esta totalmente de acuerdo; el 33,33%
esta de acuerdo; el 19,70% esta ni de acuerdo ni en desacuerdo; el 19,70% esta
en desacuerdo y el 3,03% esta totalmente en desacuerdo. El porcentaje mas alto
corresponde al item “De acuerdo”, lo que indica que estos funcionarios conocen el
sistemay lo perciben como eficaz.

Figura 5. Porcentaje de la percepcion de la eficacia del SIG segun el rango mas de 10
afos.

o, Porcentaje de la percepcién de la eficacia del SIG (Rango de tiempo:
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Como se puede observar en la figura 5, que corresponde al porcentaje de la
percepcion de la eficacia del SIG teniendo en cuenta el rango de tiempo de mas
de 10 afios laborados en la institucion, el 6.11% esta totalmente de acuerdo; el
34.44% esta de acuerdo; el 39,44% esta ni de acuerdo ni en desacuerdo; el
11,57% estd en desacuerdo y el 8,33% esta totalmente en desacuerdo. El
porcentaje mas alto corresponde al item “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”, lo que
indica que los estos funcionarios que hicieron parte del inicio de la implementacion
del sistema no perciben que sea eficaz ni estan interesados en él.

Los funcionarios mas antiguos (méas de 10 afios) perciben el Sistema Integrado de
Gestidon con menor grado de eficacia, dentro de algunas de las observaciones
plasmada por ellos en la encuesta se observan: Mayor compromiso de la alta
direccién, capacitacion tanto al personal antiguo como al nuevo que ingresa a
cada proceso, realizar seguimientos con mayor periodicidad, fortalecer los
procesos dentro del sistema, actualizar las funciones del personal.

Aunque el rango de funcionarios que han laborado entre 6 a 10 afios presenta el
porcentaje mas alto, coinciden en las observaciones plasmadas por el rango de
mas de 10 afios, insisten en capacitacion y actualizacién de los procesos.

Dentro de las observaciones a la pregunta “Desde su punto de vista, en qué
aspectos considera que debe mejorarse el mantenimiento de los sistemas de
gestion de la Universidad” se encontroé (transcripcidn exacta):

Tabla 10. Observaciones plasmadas en las encuestas aplicadas

No. | OBSERVACION

Deben ser actualizados a la actualidad de cada proceso. Se debe brindar acompafiamiento
claro a los procesos que se encuentran debilitados con el fin de lograr que se documenten
1| como debe ser

En que la implementacién de ellos sea realmente aplicados y eficaces para que los
2 | procesos sean efectivos y rapidos

En que la implementacién de ellos sea realmente aplicados y eficaces para que los
3 | procesos sean efectivos y rapidos

Debe mejorarse el alcanzar la satisfaccion del cliente, de igual manera realizar las acciones
4 | correctivas y preventivas sean tenidas en cuenta para su mejora
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OBSERVACION

Integrar los funcionarios publicos con el proceso para mejorar sustancialmente en las
actividades dadas por la academia

Evaluarse mensualmente cada uno de los procesos que se realizan en la oficina teniendo en
cuenta los procedimientos del SIG

En que al momento de realizarse cambio en el nivel directivo se apliqguen dentro del SIG

Que todos los procesos participen activamente con las actividades del SIG

De pronto en estar méas pendientes en cuanto a la parte de talento humano en lo que se
refiere a las funciones de cada uno de los trabajadores de la Universidad d de Pamplona.
Yo pienso que no es un trabajo que deba hacer una sola dependencia es un trabajo de
todos los integrantes del proceso, las personas no le damos el significado que realmente
tiene los sistemas de gestion, debemos dar cumplimiento porque lo establece la normay si
hay realmente sentido de pertenencia debemos trabajar en el mejoramiento continuo

10

Capacitacion a todos los funcionarios

11

Debe integrarse con el plan de desarrollo institucional y medir los indicadores institucionales
en miras a mejorar la calidad

12

Capacitacion al personal nuevo, pertenencia dentro de los grupos de mejoramiento

13

El control de los procesos debe ser periddico para supervisar si en realidad se esta
cumpliendo con la normatividad

14

Capacitacién y formacién de los usuarios del sistema

15

Se debe tener una persona idénea en cada proceso para el manejo del SIG

16

Seguimiento continuo de los procesos

17

Que se apliquen los procesos por la alta direccién

18

Deben actualizar los procesos en el sistema, hay procedimientos que estdn muy generales,
deben realizar una actualizacion

19

Tener conciencia de que si estd implementado se haga el seguimiento real y se evalle. La
universidad le falta mas calidad administrativa y académica

20

Debe estar alineado a los indicadores de gestion institucional, asi como lograr evidenciar la
satisfaccion de los usuarios, ya que actualmente sélo se evalla a nivel de dependencia

21

Evitar la formatitis para agilizar los procesos, hacer el trabajo mas practico

22

Ser més precisos en el desarrollo de las actividades de cada procedimiento

23

El sistema de gestion de calidad deberia ser mas flexible. No tener en cuenta tantos
aspectos de forma sino de fondo. Deberia vigilar y proponer estrategias para que los
procesos tengan los recursos (de personal, papeleria, material de trabajo) necesario para el
Optimo desarrollo de sus actividades

24

Que la actualizacion de los formato sea mas rapida y facil para agilizar los cambios que se
presentan diariamente

25

Capacitacién permanente para los usuarios de los procesos para que tengan clara la
informacion. Capacitacién para que ingresa o se vincula a cada uno de los procesos
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No. OBSERVACION
En que deben ser mas claros para la concepcién de las preguntas en la medicién de la
26 | satisfaccioén del cliente
27 | Agilidad en la prestacion del servicio
Mas compromiso de la alta direccion. Mas compromiso de algunos lideres de proceso. Mas
28 | atencién al SIG por parte de la U.
Méas capacitacion en lo que consiste el SIG para que los procesos sea mas claros y se
29 | entreguen a tiempo
Establecer el plan de estrategias y ejecutar acciones del sistema de gestion propuesto.
Definir los recursos a utilizar y las responsabilidades dentro de la organizacién para una
30 | efectiva propuesta del sistema
31 | En que se cumplan en totalidad
En el momento como estéa es iddneo, considera que como esta organizado de forma
32 | correcta
Divulgacion de los procesos. Capacitacion al personal. Inversion recursos humanos y
33 | fisicos
34 | En todo
35 | Deben aplicarse
36 | En todo
Si los funcionarios de la universidad de pamplona fueran conscientes de la importancia del
SIG otro gallo cantaria, pero a nadie le importa y sélo arreglan formatos cuando hay
37 | auditorias
38 | El SIG debe ser més participativo, no se encuentra actualizado
La implementacién del SIG en la institucion siempre ha estado desligado de los procesos
diarios institucionales, se han trabajado cosas aisladas para dar cumplimiento ya sea a un
seguimiento 0 a una auditoria, en este caso se debe aplicar escriba lo que haga, haga lo
39 | que escribe, esto en los procedimiento si se esta cumpliendo?

Teniendo en cuenta la Tabla 10 los aspectos mas relevantes se resumen en:

Mantener actualizado el centro interactivo.

Falta agilidad para actualizar la documentacion.

Falta mayor compromiso de la alta direccion.

Inclusion de indicadores del sistema con los indicadores institucionales.
Acompafamiento por parte de la Oficina de Aseguramiento de la Calidad.
Seguimiento con mayor periodicidad

Capacitacion

Mayor participacion por parte de los funcionarios y lideres de proceso
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4.2 RESULTADO DE LA REVISION DE LAS AUDITORIAS INTERNAS 2015-

2016

Una vez revisados los informes presentados por cada uno de los auditores que

realizaron las auditorias a los procesos del SIG se evidencio lo siguiente:

Tabla 11. Cuadro estadistico de las no conformidades y observaciones encontradas en

los informes de auditoria de los afos 2015 - 2016

Proceso auditado

Direccionamiento
estratégico

GESTION ADMINISTRATIVA
Y FINANCIERA

No.
NC OBSERVACIONES

Afo 2015

No.

4

OBSERVACIONES

No.
NC

Afio 2016
N

No hay informe

COMUNICACION Y PRENSA

No hay informe

2

PLANEACION
INSTITUCIONAL

No hay informe

1

Gestion
académica
(misional)

GRANJA EXPERIMENTAL
VILLA MARINA

Gestién de
interaccion social
(misional)

SEDE SOCIAL VILLA
MARINA

0

No hay informe

GESTION DE PROYECTOS

No hay informe

1

Gestion de la
investigacion
(misional)

GESTION DE
INVESTIGACION

No hay informe

Evaluacion y
control

CONTROL INTERNO
DISCIPLINARIO

1

0

SISTEMA INTEGRADO DE
GESTION DE LA CALIDAD

No hay informe

2

CONTROL INTERNO DE
GESTION

No hay informe

Apoyo

ASESORIA JURIDICA

PAGADURIA Y TESORERIA

GESTION PRESUPUESTAL
Y CONTABLE

GESTION DOCUMENTAL

GESTION DE RECURSOS
BIBLIOGRAFICOS

o (] O |P|O| ©

= O N |ON B

3
2
0
0
0

CONCEPCION,
ELABORACION,
CONSTRUCCION Y
TRANSICION DE
SOLUCIONES DE
APLICATIVOS
EMPRESARIALES Y DE
MISION CRITICA
ESPECIFICA.

No hay informe
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DISENO Y ELABORACION
DE ESCENARIOS Y

CONTENIDOS 0 2 2 1
MULTIMEDIALES BASADOS
EN RED
2SI 2= No hay informe 2 1

LABORATORIOS
CAPACITACION Y APOYO

POSTVENTA No hay informe 0 1
GESTION DEL TALENTO
HUMANO 0 1 1 3
GESTION DE BIENESTAR :
UNIVERSITARIO 15 3 No hay informe

Segun la Tabla 11, algunos procesos no han sido auditados en los dos afios
revisados, situacién que no permite la verificacién y seguimiento de ellos, con es el
caso de los siguientes procesos:

e Direccionamiento estratégico: Secretaria General.

e Gestion Académica.

e Gestion de Interaccidbn Social: Apoyo al egresado; Relaciones
interinstitucionales; Educacion continua.

e Procesos de apoyo: Almacén e inventarios.

Se observa que falta control en el proceso de auditorias, por cuanto no se lleva
secuencia de los procesos a auditar; algunos procesos no fueron auditados en el
periodo anterior o caso contrario en el actual.

Teniendo en cuenta los requisitos de la norma se pudo evidenciar que los
siguientes requisitos han sido detectados como no conformidades u observaciones
gue han sido reiterativos:

Tabla 12. Total de no conformidades y observaciones en los procesos referentes al
requisito 4.2.3

REQUISITO 4.2.3
Control de documentos

ANO No. NO CONFORMIDADES No. OBSERVACIONES
2015 6 5
2016 13 6
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PROCESOS INVOLUCRADOS EN ESTE HALLAZGO

ANO 2015 ANO 2016
ASESORIA JURIDICA ASESORIA JURIDICA
PAGADURIA Y TESORERIA PAGADURIA Y TESORERIA
GESTION DOCUMENTAL GESTION DOCUMENTAL
GESTION DE RECURSOS BIBLIOGRAFICOS GESTION DE PROYECTOS
GRANJA EXPERIMENTAL VILLA MARINA GRANJA EXPERIMENTAL VILLA MARINA
CONTROL INTERNO DE GESTION PLANEACION INSTITUCIONAL
BIENESTAR UNIVERSITARIO GESTION DE INVESTIGACION
GESTION ADMINISTRATIVA FINANCIERA

Figura 6. Total de no conformidades y observaciones en los procesos referentes al
requisito 4.2.3

14 -

12 -

10 -

8 - ® 2015
6 7 m 2016
4 -

5

0 : .

No. NO No. OBSERVACIONES
CONFORMIDADES

Como se puede observar en la figura 6, el nimero de No Conformidades
encontradas en los ciclos auditorias (2015 -2016) aument6 en 7 No conformidades
adicionales a las 6 No conformidades presentadas en ciclo anterior; mientras que
las observaciones presentadas, aunque aumentaron de 5 a 6 observaciones
destacando que fueron las misma observaciones dadas en el ciclo de auditorias
del aflo 2015. Otro aspecto a destacar es que los hallazgos fueron reiterativos en
los mismos procesos (ver tabla 12).
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Tabla 13. Total de no conformidades y observaciones en los procesos referentes al
requisito 4.2.4

REQUISITO 4.2.4
Control de los registros

ANO No. NO CONFORMIDADES No. OBSERVACIONES
2015 4 4
2016 8 7

PROCESOS INVOLUCRADOS EN ESTE HALLAZGO
ANO 2015 ANO 2016
ASESORIA JURIDICA ASESORIA JURIDICA

GESTION DOCUMENTAL GESTION DOCUMENTAL

GESTION DE RECURSOS BIBLIOGRAFICOS | GESTION PRESUPUESTAL Y CONTABLE

GRANJA EXPERIMENTAL VILLA MARINA | GRANJA EXPERIMENTAL VILLA MARINA
BIENESTAR UNIVERSITARIO PAGADURIA Y TESORERIA

CONCEPCION, ELABORACION, CONSTRUCCION Y
TRANSICION DE SOLUCIONES DE APLICATIVOS
EMPRESARIALES Y DE MISION CRITICA ESPECIFICA.
COMUNICACION Y PRENSA

GESTION DE LABORATORIOS

CAPACITACION Y APOYO POSTVENTA

GESTION DEL TALENTO HUMANO

PLANEACION INSTITUCIONAL

Figura 7. Total de no conformidades y observaciones en los procesos referentes al
requisito 4.2.4

8 —

7 -

6 -

5 -

4 - 2015
3 - 2016
2

1

0

No. NO No. OBSERVACIONES
CONFORMIDADES

Como se puede observar en la figura 7, el nimero de No Conformidades
encontradas en los ciclos auditorias (2015 -2016) aument6 en 4 No conformidades
adicionales a las 4 No conformidades presentadas en ciclo anterior; mientras que
las observaciones presentadas aumentaron de 4 a 7 observaciones. Es reiterativo
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este hallazgo en algunos procesos, otros se incluyen en este aspecto en el ciclo
de auditoria 2016. (ver tabla 13).

Tabla 14. Total de no conformidades y observaciones en los procesos referentes al
requisito 6.2

REQUISITO 6.2
Talento humano

ANO No. NO CONFORMIDADES No. OBSERVACIONES

2015 1 2

2016 0 2

__ PROCESOS INVOLUCRADOS EN ESTE HALLAZGO

ANO 2015 ANO 2016
GESTION DOCUMENTAL COMUNICACION Y PRENSA
GESTION DEL TALENTO HUMANO GESTION DEL TALENTO HUMANO
BIENESTAR UNIVERSITARIO

Figura 8. Total de no conformidades y observaciones en los procesos referentes al
requisito 6.2

1,5 -
- = 2015
= 2016
0,5 -
0 : .

No. NO No.
CONFORMIDADES OBSERVACIONES

Como se puede observar en la figura 8, el nimero de No Conformidades
encontradas en los ciclos auditorias (2015 -2016) se redujo a cero en comparacion
con el ciclo anterior; las observaciones presentadas se mantienen. Este hallazgo
es reiterativo en el proceso de Gestion del Talento Humano, para el ciclo de
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auditoria de 2016 posiblemente las acciones que tomaron en los planes de
mejoramiento redujeron ese hallazgo. (ver tabla 14).

Tabla 15. Total de no conformidades y observaciones en los procesos referentes al
requisito 6.3

REQUISITO 6.3
Infraestructura

ANO No. NO CONFORMIDADES No. OBSERVACIONES
2015 0 0
2016 1 0
__PROCESOS INVOLUCRADOS EN ESTE HALLAZGO
ANO 2015 ANO 2016
NO SE PRESENTARON HALLAZGOS GESTION DE LABORATORIOS

Figura 9. Total de no conformidades y observaciones en los procesos referentes al
requisito 6.3

0,9 -
0,8 -
0,7 -
0,6
0,5 -
0,4 A
0,3 1
0,2 A

m 2015

W 2016

AN
0 T Y

No. NO No.
CONFORMIDADES OBSERVACIONES

Como se puede observar en la figura 9, el numero de No Conformidades
encontradas en los ciclos auditorias (2015 -2016) se aumentd en uno (1) en
comparacion con el ciclo anterior; no se presentaron observaciones en ninguno de
los ciclos de auditoria. La no conformidad fue hallada en el proceso de Gestion de
Laboratorios donde se presentan problemas con la estructura fisica y espacios no
propicios para el desarrollo de las actividades. En este caso el ambiente de
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trabajo no garantiza la conformidad con los requisitos del producto y/o servicio (ver
tabla 15).

Tabla 16. Total de no conformidades y observaciones en los procesos referentes al
requisito 6.4

REQUISITO 6.4
Ambiente de trabajo
No. NO
ANO CONFORMIDADES No. OBSERVACIONES
2015 0 4
2016 3 4
PROCESOS INVOLUCRADOS EN ESTE HALLAZGO
ANO 2015 ANO 2016
GESTION PAGADURIA Y TESORERIA
PRESUPUESTAL Y
CONTABLE
GESTION CONCEPCION, ELABORACION, CONSTRUCCION Y TRANSICION DE
DOCUMENTAL SOLUCIONES DE APLICATIVOS EMPRESARIALES Y DE MISION CRITICA
ESPECIFICA.

CONTROL INTERNO |DISENO Y ELABORACION DE ESCENARIOS Y CONTENIDOS MULTIMEDIALES
DISCIPLINARIO BASADOS EN RED
COMUNICACION Y PRENSA

GESTION DE LABORATORIOS

GRANJA EXPERIMENTAL VILLA MARIA

GESTION DEL TALENTO HUMANO

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE LA CALIDAD
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Figura 10. Total de no conformidades y observaciones en los procesos referentes al
requisito 6.4

m 2015
m 2016

0 T T
No. NO No. OBSERVACIONES
CONFORMIDADES

Como se puede observar en la figura 10, el numero de No Conformidades
encontradas en los ciclos auditorias (2015 -2016) se aumentd de 0 a 3 en
comparacion con el ciclo anterior; mientras que las observaciones presentadas se
mantuvieron en namero. Otro aspecto a destacar es que se aumenté el nUmero de
procesos con este hallazgo (ver tabla 16).

Tabla 17. Total de no conformidades y observaciones en los procesos referentes al
requisito 7.1

REQUISITO 7.1
Planificacion de la realizacién del producto o prestacion del servicio

ANO No. NO CONFORMIDADES No. OBSERVACIONES

2015 2 0

2016 4 3

PROCESOS INVOLUCRADOS EN ESTE HALLAZGO
ANO 2015 ANO 2016

GESTION DE PAGADURIA'Y TESORERIA
RECURSOS
BIBLIOGRAFICOS
BIENESTAR GESTION DOCUMENTAL

UNIVERSITARIO

CONCEPCION, ELABORACION, CONSTRUCCION Y TRANSICION DE
SOLUCIONES DE APLICATIVOS EMPRESARIALES Y DE MISION CRITICA
ESPECIFICA.

DISENO Y ELABORACION DE ESCENARIOS Y CONTENIDOS
MULTIMEDIALES BASADOS EN RED

PLANEACION INSTITUCIONAL

GESTION DE INVESTIGACION
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Figura 11. Total de no conformidades y observaciones en los procesos referentes al
requisito 7.1

3,5 1

2,5 A
m 2015

m 2016

1,5

0,5

No. NO No. OBSERVACIONES
CONFORMIDADES

Como se puede observar en la figura 11, el nimero de No Conformidades
encontradas en los ciclos auditorias (2015 -2016) se aumentdé de 2 a 4 en
comparacion con el ciclo anterior; las observaciones aumentaron de 0 a 3,
indicando que se incluyen nuevos procesos que presentan debilidades en la
planificacion. (ver tabla 17).

Tabla 18. Total de no conformidades y observaciones en los procesos referentes al
requisito 7.2

REQUISITO 7.2
Procesos relacionados con el cliente
ANO No. NO CONFORMIDADES No. OBSERVACIONES
2015 2 0
2016 4 2
_ PROCESOS INVOLUCRADOS EN ESTE HALLAZ~GO
ANO 2015 ANO 2016
GESTION DOCUMENTAL ASESORIA JURIDICA
BIENESTAR UNIVERSITARIO GRANJA EXPERIMENTAL VILLA MARINA
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE LA CALIDAD
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Figura 12. Total de no conformidades y observaciones en los procesos referentes al
requisito 7.2
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L = 2016
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No. NO No.
CONFORMIDADES OBSERVACIONES

Como se puede observar en la figura 12, el numero de No Conformidades
encontradas en los ciclos auditorias (2015 -2016) se aumentd de 2 a 4 en
comparacion con el ciclo anterior; las observaciones aumentaron de 0 a 2. (ver
tabla 18).

Tabla 19. Total de no conformidades y observaciones en los procesos referentes al
requisito 7.5

REQUISITO 7.5
Produccion y prestacion del servicio

No.
ANO No. NO CONFORMIDADES OBSERVACIONES
2015 2 7
2016 3 2
PROCESOS INVOLUCRADOS EN ESTE HALLAZGO
ANO 2015 ANO 2016
ASESORIA JURIDICA ASESORIA JURIDICA
DISENO Y ELABORACION DE ESCENARIOS Y CONTENIDOS GESTION
MULTIMEDIALES BASADOS EN RED DOCUMENTAL
GRANJA EXPERIMENTAL VILLA MARIA GESTION DE
INVESTIGACION
BIENESTAR UNIVERSITARIO
SEDE SOCIAL VILLA MARINA
GESTION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
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Figura 13. Total de no conformidades y observaciones en los procesos referentes al

requisito 7.5
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Como se puede observar en la figura 12, el nimero de No Conformidades
encontradas en los ciclos auditorias (2015 -2016) se aument6 de 2 a 3 en
comparacion con el ciclo anterior; mientras que las observaciones disminuyeron
de 7 a 2, indicando que las acciones planteadas fueron efectivas. (ver tabla 19).

Tabla 20. Total de no conformidades y observaciones en los procesos referentes al

requisito 8.

REQUISITO 8 (todo el numeral)

Medicioén, andlisis y mejora

No.
ANO No. NO CONFORMIDADES OBSERVACIONES
2015 5 10
2016 2 2
PROCESOS INVOLUCRADOS EN ESTE HALLAZGO
ANO 2015 ANO 2016
GESTION PRESUPUESTAL
GESTION DOCUMENTAL GESTION
DOCUMENTAL

GESTION DE RECURSOS BIBLIOGRAFICOS

DISENO Y ELABORACION DE ESCENARIOS Y CONTENIDOS MULTIMEDIALES
BASADOS EN RED

CONTROL INTERNO DE GESTION

BIENESTAR UNIVERSITARIO
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Figura 14. Total de no conformidades y observaciones en los procesos referentes al
requisito 8

10 ~

) m 2015
m 2016

o N e (o)} 0o
I

No. NO No. OBSERVACIONES
CONFORMIDADES

Como se puede observar en la figura 14, el namero de No Conformidades
encontradas en los ciclos auditorias (2015 -2016) se disminuyé de 5 a 2 en
comparacion con el ciclo anterior; y las observaciones disminuyeron de 10 a 2,
indicando que las acciones planteadas fueron efectivas. (ver tabla 20).

En el afio 2015 el nimero de No Conformidades fue menor a las del afio 2016
demostrando que las acciones tomadas para el mejoramiento no han sido
efectivas y/o el seguimiento a las mismas no ha sido adecuado. Las debilidades
mayores se encuentran en el cumplimiento de los requisitos 4.2.3 Control de
documentos y 4.2.4 Control de requisitos.

4.3 ACCIONES DE MEJORA

. Establecer indicadores diferentes a “Satisfaccion del cliente” y “Quejas, reclamos y
sugerencias”, no se tienen identificados indicadores para medir la gestion y
efectividad de las actividades que ejecutan los procesos.
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Crear un programa de capacitacion institucional que permita a los funcionarios
administrativos nuevos y antiguos actualizarse constantemente en sistemas de
gestion.

Crear un grupo o comité de apoyo al Sistema Integrado de Gestidén, conformado
en lo posible por los lideres de cada proceso, con el fin de fortalecer el equipo de
trabajo, el cual debe recibir capacitaciones permanentes tanto en la ejecucion
como en verificacion y seguimiento.

Realizar capacitaciones permanentes en auditoria a los funcionarios que han sido
designados como auditores, con el fin de fortalecer los conocimientos y
competencias que se deben adquirir para el desarrollo efectivo de dicha funcién.

Fortalecer la Oficina de Administracion del Sistema Integrado de Gestidén con el

suficiente personal que permita cubrir las necesidades y se realice el seguimiento
efectivo y periddico a todos los procesos que conforman el sistema

51



5. CONCLUSIONES

1. Se concluye que el Sistema Integrado de Gestién de la Universidad de
Pamplona no es eficaz, segun la percepcion que tienen los funcionarios
administrativos.

2. El 45,54% de los funcionarios administrativos de la Universidad de
Pamplona tienen la percepcion de que el Sistema Integrado de Gestion no es
eficaz y que aun no han tomado conciencia de la importancia del seguimiento y la
mejora del sistema necesarios para lograr la satisfaccibon de las partes
interesadas.

3. Las acciones tomadas en las auditorias internas realizadas a los procesos
gue conforman el SIG de la Universidad de Pamplona no han eliminado la causa
raiz de los hallazgos encontrados, persistiendo en los ciclos de auditoria
programados la falta de seguimiento continuo y oportuno a los planes de
mejoramiento propuestos por cada uno de ellos.

4. Se establecieron acciones de mejora para la eficacia del Sistema Integrado

de Gestion de la Universidad de Pamplona y asi cambiar la percepcion que tienen
los funcionarios administrativos.
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6. RECOMENDACIONES

1. A la Alta Direccion se le recomienda fortalecer su compromiso y liderazgo
frente al direccionamiento del Sistema Integrado de Gestion de la Universidad de
Pamplona, se requiere mayor presencia para el logro de objetivos y mejoramiento
del mismo.

2. Utilizar todos los canales de comunicacién (correo, pagina web, medios
impresos) con el fin de hacer mas efectiva la comunicacion entre las partes
interesadas. Cualquier modificacion, actualizacion a los procesos se debe
comunicar de manera efectiva y a tiempo, y es necesario tener actualizado el
centro interactivo en la pagina web de la Universidad.

3. Desarrollar planes de capacitacion y actualizacion de todos los funcionarios
de la Universidad de Pamplona, donde se incluyan tanto contratistas como
personal de planta y provisionales, con el fin de concientizar al personal de la
importancia del sistema de gestion y las ventajas que conlleva el mejoramiento
continuo de los procesos. Esta capacitacion debe reforzar el compromiso de la
alta direccion, asi como el estimulo a los empleados en su ejecucion.
Adicionalmente, este plan debe incluirse en la induccion de nuevos empleados.

4. Realizar evaluacion de las acciones tomadas en cada plan de mejoramiento
aprobado, involucrando a los grupos de mejoramiento de cada proceso, con el fin
de evidenciar si realmente con dichas acciones se estan atacando la causa raiz de
la no conformidad, y ajustarlas para que realmente se dé una mejora continua en
el proceso.

5. Realizar una revision de los perfiles y funciones asignados al personal, con
el fin de que sus competencias y habilidades le permitan desarrollar las
actividades correctamente dentro del proceso.

6. Realizar la transicion a la norma 1ISO9001-2015, en el cual hace su enfoque
en procesos, que le permita a la Universidad de Pamplona redefinir el mapa de
procesos, por cuanto algunos de ellos estan basados en las funciones por
dependencias.

7. Iniciar el proceso de integracion con otros sistemas como Salud y
Seguridad en el trabajo, Gestibn ambiental, que le permitan a la Institucion reducir
la duplicidad de actividades, el retrabajo y los retrasos en la ejecucion de las
actividades que conlleva a mejorar la toma de decisiones y aprovechamiento de
recursos.
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ENCUESTA DE PERCEPCION.

UNIVERSIDAD DE PAMPLONA
FACULTAD DE INGENIERIAS Y ARQUITECTURA
ESPECIALIZACION EN SISTEMAS INTEGRADOS DE GESTION HSEQ
Estudiantes: Elisabeth Ramon Camargo / Alix Torres Vera

ENCUESTA DE PERCEPCION

Como estudiantes de la Especializacion en Sistemas Integrados de Gestion HSEQ de la
Universidad de Pamplona queremos hacer el estudio de la percepcion que tienen los funcionarios
de la eficacia del SIG, para lo cual lo invitamos a participar con el diligenciamiento de esta
encuesta. Agradecemos que respondan con la mayor sinceridad posible y con libertad ya que esta
encuesta tiene solo un caracter académico.
Tiempo laborando en la institucién:

Totalmente Ni de
En acuerdo ni De Totalmente
. . en
Afirmacion desacuerdo en acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
2 desacuerdo 4 5
1
3
1 El SIG ha

contribuido a que Ila
Universidad alcance sus
objetivos de calidad.

2. La implementacién
de las normas ISO
9001:2008 y NTCGP1000-
2009 han logrado
contribuir a la
organizacién y el control
de las actividades de su
proceso.

3. La Universidad ha
sido mas eficaz vy
competitiva, gracias a la
cultura de mejoramiento
continuo que se promulga
con los sistemas de
gestion.

4, Tener certificados
los sistemas de gestion
hace los procesos mas
agiles y es clara la
orientacién a la prestacion
del servicio.

5. La Universidad ha
logrado aumentar la
satisfaccion de sus partes
interesadas durante los
ultimos afnos.

6. Los sistemas de
gestiébn han contribuido a
que el personal sea mas
cualificado y competente
en el desarrollo de sus
funciones.

Desde su punto de vista, en que aspectos considera que debe mejorarse el mantenimiento de los
sistemas de gestion de la Universidad?

MUCHAS GRACIAS POR SU ATENCION.
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