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Resumen

La finalidad de ésta préactica consiste primordialmente en la elaboracion de la informacion
documental, teniendo en cuenta la estructura de Alto Nivel de la Norma ISO 9001:2015 para el
proceso desarrollado por la Unidad Especial para el uso de las TIC en la educacion, de manera que
se logre cumplir eficientemente con los objetivos de calidad de la Universidad de Pamplona, en
especial el primer objetivo “Asegurar la excelencia e innovacion en lo Académico y en la Gestion”
(Sistema de Gestién de Calidad, 2018), mejorando asi diversos aspectos de ésta unidad de apoyo

académico.

En sintesis, mediante el desarrollo del disefio de la estructura documental se logra abrir una puerta
hacia la implementacion en el Sistema de Gestion de Calidad (Jiménez, Estructura Documental
para Sistemas de Gestion, 2015) del proceso desarrollado por la UETIC, permitiendo a futuro el
mejoramiento continuo, monitorearlos y controlarlos mediante actividades de seguimiento y

auditoria.
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Introduccién

En un mundo de constante cambio, en donde las organizaciones deben enfocarse a
cumplir un nivel de competencia mas exigente, teniendo en cuenta estandares
internacionales, es necesario que cada uno de los procesos que se manejan en una
institucién estén a la vanguardia de las exigencias que se hacen a nivel internacional para

lograr estar al nivel de instituciones de paises mas desarrollados.

El Sistema de Gestion de Calidad, bajo la norma ISO 9001:2015 busca aumentar la
competitividad de las empresas en el mercado, basando sus procesos en la mejora continua
para de esta forma reducir costos, aumentar la productividad y de igual manera servir como

proceso de gestion del conocimiento.

De ahi, la finalidad de este proyecto que tiene como objetivo incluir el proceso de
la Unidad Especial para el Uso y apropiacion de las TIC en la educacion (UETIC) dentro
del Sistema de Gestion de Calidad de la Universidad de Pamplona teniendo en cuenta la
estructura de Alto Nivel de la norma ISO 9001:2015, igualmente la formalizacion de esta
Unidad dentro del Sistema Integrado de Gestidn, permitira a las partes interesadas del
proceso tener la informacion en linea y a su alcance permanentemente; y al proceso tener
grupos de mejoramiento y medicion de indicadores de Gestion y de Satisfaccion de sus
usuarios, elementos basicos para el mejoramiento continuo y para el cumplimiento del ciclo

PHVA.



Planteamiento del problema

La UETIC -Unidad Especial para el uso y apropiacion de las TIC en la educacion-
es una gran unidad de apoyo académico de la Universidad de Pamplona (Universidad de
Pamplona, s.f.) ya que permite fortalecer los procesos de formacion de otras unidades,
brindando las herramientas tecnoldgicas para el aprendizaje mediante cursos virtuales entre
otros servicios que ofrecen. EIl proceso de educacion, apoyado en el uso y mediacion de
las TIC permite brindar al estudiante un ambiente virtual de aprendizaje (Belloch)
integrando distintos servicios tales como aplicaciones, plataformas y recursos que permiten

satisfacer las necesidades de la comunidad educativa (Universidad de Pamplona, s.f.)

Algunas de las probleméticas que presenta esta unidad al no estar incluida dentro

del Sistema de Gestion de Calidad son:

- Al no estar bien definidos los procesos junto con sus actividades, no se pueden
controlar adecuadamente el desarrollo de los mismos y por tanto la organizacion
de esa unidad.

- Laausencia de informacion acerca de los procesos, limita a los colaboradores
en cuanto a la ejecucién de cada una de las tareas y no da lugar a la innovacion,
por tanto, no se puede pensar en una disminucion en cuanto a tiempo y/o costos
por proceso.

- No se puede cumplir de manera adecuada con la normativa sin incluir los
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procesos en un Sistema de Gestion de Calidad.

- Al desarrollar el proceso sin hacer uso de las herramientas de control, no se
permite identificar claramente y de manera rapida el estado de ejecucién de las
actividades programadas.

- La comunicacién entre departamentos no es la mas precisa debido a que no se
han establecido los canales correctos de comunicacién con los que se tenga claro
qué, cuando y con quien se va a realizar el proceso (Escuela Europea de
Management, 2016).

- Se tienen dos unidades administrativas que cumplen con los mismos objetivos,

ambas se desprenden de niveles administrativos diferentes.

Todos estos aspectos hacen que algunos factores no se puedan medir, y por tanto
no se lleve un registro de cual es en realidad la eficiencia y/o productividad que tiene esta

Unidad segun los procedimientos que alli se desarrollan.
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Marco tedrico

Antecedentes

Desde los afios 90, en Colombia, se dio inicio con un proceso de apertura
econdmica, iniciando con la firma de acuerdos y tratados internacionales de libre comercio
con el fin de abrir nuevas relaciones mercantiles. A partir de ese entonces, se pudo
evidenciar que la estructura de los procesos referente a la calidad estaba bastante
distanciada no sélo con los paises de primer mundo sino con nuestros propios vecinos
suramericanos (Gallego & Gutiérrez, 2016). Por esta razén, tanto pequefias como grandes
empresas se han encargado de cumplir con los requisitos normativos de calidad, buscando
entrar a competir a nivel internacional con otras organizaciones. A raiz de esto, los sistemas
de gestion de calidad han sido fuente de estudio e investigacion en los Gltimos 30 afios,
evidencia de esto son los multiples libros, articulos y trabajos de investigacion que se

encuentra al respecto.

Juran, Joseph. (1990) Juran y el liderazgo para la calidad. Diaz de Santos.
Madrid.

Resumen: En este libro, el autor muestra los cambios rapidos y radicales que ha
tenido el mercado en relacion a la competencia existente, y como las sociedades

industrializadas han redisefiado sus estilos de vida en torno a la calidad.
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Lizarzaburu, Edmundo. (30 de febrero de 2016). La gestion de la calidad en
Perd: un estudio de la norma I1SO 9001, sus beneficios y los principales cambios en la
version 2015. Universidad & Empresa. 18(30), pp 33-54.

Resumen: a través de este articulo se analiza la més reciente actualizacion de la
norma ISO 9001, identificandose aspectos como: origenes y evolucion del término calidad,
estructura y principios. Se definen a detalle los beneficios que obtienen las empresas al

adscribirse a la norma.

Arraut, Luis. (2010). La gestion de calidad como innovacién organizacional
para la productividad en la empresa. Revista Escuela de Administracién de Negocios,
(69), pp 22-41

Resumen: en este articulo se relaciona el tema de innovacion organizacional con
los sistemas de calidad y su efecto en la productividad, estos beneficios se representan

mediante multiples casos explicativos.

Cruz, Fanny; Lopez, Andrea, &Ruiz, Consuelo. (13 de enero de 2017). Sistema
de Gestidn 1SO 9001-2015: Técnicas y herramientas de ingenieria de calidad para su
implementacion. Revista ingenieria, investigacion y desarrollo. (17), pp 59-69.

Resumen: en este articulo se muestra la evolucion de la calidad en funcion de la
normatividad existente, buscando la mejora de los procesos y la forma en que las normas

ISO 9000 impactan en el mejoramiento continuo de las organizaciones. Se analiza el papel
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de la ingenieria de calidad en la generacion de técnicas y métodos de implementacion para
el seguimiento a los procesos mediante el uso de procesos basados en estadistica y modelos
matematicos. Por ultimo, se relacionan los requisitos de la norma 1SO9001:2015 con las
herramientas que se pueden aplicar, desde el punto de vista de la ingenieria de calidad, a
un sistema de gestion de calidad con el objetivo de garantizar el éxito y sostenibilidad del

mismo.

Narvéez, Lisimaco. Disefio de un sistema de gestion de calidad (SGC) con la
norma ISO 9001:2015 para el area de tecnologias de la informacion de la Universidad
Politécnica Salesiana. 2016. Ecuador.

Resumen: Se expone en sintesis la propuesta para el establecimiento del sistema de
gestion de calidad en el area de tecnologias de la Informacion de la Universidad Politécnica
Salesiana, contando con los procesos debidamente documentados, con lo que se puede

formalizar la implantacion del SGC en el &mbito tecnoldgico.

Palacios, Ingrid. Disefio de la estructura documental del Sistema de Gestion de
Calidad basado en la norma ISO 9001 y mejoramiento de los procesos criticos en el
area de manufactura de la empresa Tecnoclean de Colombia LTDA. Pontificia
Universidad Javeriana. 2004. Bogota, Colombia.

Resumen: Mediante este trabajo, se busca dar impulso a un sector que se caracteriza

por el bajo nivel de estandarizacién dandole herramientas que le permitan introducirse en
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la Gestion de Calidad y de esta manera mejorar los procesos de forma progresiva.

Mora, Catalina. Disefio del Sistema de Gestion de Calidad bajo la Norma Técnica
Colombiana 1SO 9001:2015 en la compafia alimenticia Tu Pan Gourmet S.A.S.
Universidad Francisco de Paula Santander. 2017. Ocafia.

Resumen: Mediante un diagnostico inicial se estudia la necesidad de implementar
la norma 1SO 9001:2015 en busqueda de certificar los procesos de la compafiia, de igual

manera se propone un plan de implementacion.

Marco contextual

La Universidad de Pamplona nacié en 1960, idea del sacerdote José Rafael Faria
Bermudez siendo en ese entonces una institucion de caracter privado, diez afios despuées
mediante el decreto No 0553 fue convertida en universidad publica siendo facultada por el

ministerio de educacién para otorgar titulos profesionales.

Su principal linea de formacién durante los afios 60 y 70 fueron las licenciaturas,
especialmente en aquellas areas solicitadas por el sistema educativo; ya en los afios 80 se

da inicio con nuevo programa de formacion que abria el camino a otros campos del saber.

Hoy en dia la universidad de Pamplona cuenta con 83 programas académicos: 53

de pregrado, de los cuales 9 estan acreditados de alta calidad; 3 programas ofertados
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mediante modalidad distancia en 9 CREAD’s a nivel nacional. Dentro de las dependencias
que conforman la parte administrativa y académica de la universidad de Pamplona se
encuentran una gran unidad como es la UETIC — Unidad Especial para el uso y apropiacion
de las TIC en la educacion-. Esta unidad, permite que la Universidad de Pamplona tenga
un enfoque mas amplio y pueda abarcar mas zonas del pais con la oferta académica de la
institucion.

Actualmente, la Universidad de Pamplona tiene vigente el Plan de Gestion:
“Formando lideres para la construccion de un nuevo pais en Paz” el cual se sustenta en la

universidad comprometida con la calidad académica, basado en cinco pilares:

Docencia y excelencia académica.

Investigacion.

Internacionalizacion y extension.

Liderazgo constructivo con impacto social en la region.

Eficiente gestion empresarial y presupuestal

UETIC
La UETIC surge del proyecto del Plan Estratégico para las Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion en la Universidad de Pamplona -PLANESTIC-, en el afio
2013, cuyo propésito principal fue tener una herramienta de Gestion del Conocimiento
utilizando la plataforma MOODLE a través de la cual se organizara las metodologias de

ensefianza — aprendizaje y se dispusiera a las partes interesadas metodologias asincrénicas
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para la transferencia y generacién del conocimiento

Dentro de los servicios que ofrece esta unidad a la comunidad académica, se puede

encontrar:

Bienestar universitario en linea.
- Induccién virtual.

- Correo institucional.

- Biblioteca virtual.

- Aula Virtual.

- Emisora virtual

- Verificacion de certificados expedidos en el Aula Moodle.

Marco conceptual

Sistema de gestion de la calidad.
Un sistema de gestion de la calidad es una herramienta que permite que cualquier
institucion logre planear, ejecutar y controlar las actividades propias para cumplir con los
procesos misionales, mediante la oferta de servicios con altos estandares de calidad que se

pueden ver reflejados mediante indicadores (Universidad Cooperativa de Colombia, 2018).

Calidad.
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Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes a un objeto cumple con

los requisitos (ISO 9001:2015, 2015)

Caracterizacion de un proceso.

La caracterizacion de un proceso es una herramienta que se usa para describir la
forma en que funciona un proceso para de esta forma dar cumplimiento a los requisitos de
la norma. Una caracterizacion estd compuesta por elementos tales como: actividades,
entradas, salidas, clientes, recursos, proveedores, lider, objetivo, alcance, documentos y

requisitos (Betancourt D. , 2015).

Procedimiento.
Forma especifica para llevar a cabo una actividad o un proceso. (Nueva ISO

9001:2015, 2016)

Ciclo PHVA.
El ciclo PHVA o ciclo Deming es una herramienta de gestion presentada en los
afios 50 por el estadounidense Edward Deming. Este método de gestion se utiliza hoy en
dia por su eficacia ya que esta comprobado que permite: reducir costos, optimizar la

productividad e incrementar la rentabilidad de las organizaciones (ISOTools, 2015).

Gestion de la calidad.
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Se centra no solo en la calidad de un producto, sino también en los medios para
obtenerla. Consiste en planear, controlar y mejorar una serie de actividades que se llevan a
cabo sobre un conjunto de elementos tales como: recursos, procedimientos, documentos,

estructura organizacional (Calvo, 2012).

TIC
Corresponde a las siglas de Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion, pero
definiendo de una forma més formal este concepto se podria decir que las TIC son: conjunto
de recursos necesarios para tratar informacion mediante el uso de dispositivos electrénicos,
aplicaciones y redes necesarias para convertir, almacenar, administrar y transmitir

adecuadamente todos estos datos (Hernandez, 2011)

Objetivos

Objetivo General

Disefiar la informacion documental bajo los lineamientos de la norma ISO
9001:2015 del proceso de la Unidad Especial para el uso y apropiacion de las TIC en la
educacion para su inclusién en el Sistema de Gestion de Calidad de la Universidad de

Pamplona
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Objetivos Especificos

- Analizar mediante un diagnostico inicial el estado actual de los procesos
involucrados en la UETIC con base en los requerimientos de la norma ISO
9001:2015

- Estructurar la informacion documentada para el proceso de la UETIC.

- Realizar el plan a seguir una vez establecida la informacion documental.

- Sensibilizar a los involucrados en los procesos de la UETIC en cuanto al

manejo de una nueva cultura orientada a la innovacion y el mejoramiento continuo.

Metodologia

Tipo de investigacion

Aplicada, segin José Lozada: “el objetivo de la investigacion aplicada consiste en
generar conocimiento mediante la aplicacion directa y a mediano plazo en el sector
productivo o en la sociedad. Este tipo de investigacion tiene una incidencia directa en el
aumento del nivel de vida de la poblacion y la creacion de plazas de trabajo” (Lozada,
2014)

También se puede hablar de una investigacion descriptiva ya que en palabras de

Deobold B, este tipo de investigacion busca conocer mediante la descripcion, aspectos
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propios de situaciones, actividades y/o procesos. Este tipo de investigacion no se limita
solamente a la recoleccion de datos, sino que identifica las relaciones entre cada uno de los
involucrados en la situacion o proceso (VanDalen, 2006).

En esta practica se tomaran datos de tipo Cualitativo ya que, se tendra en cuenta
datos numéricos en cuanto a la cantidad de informacion documentada estructurada para el
proceso; datos cualitativos en cuanto a la descripcion de las actividades en los distintos

procedimientos.

Etapa 1. Diagndstico

En esta primera etapa se realizara un diagnostico que permita conocer la
informacidn existente hasta el momento, teniendo como fundamento el cumplimiento de
los requisitos de la norma ISO 9001:2015.

Para realizar esta primera fase es necesario implementar en primera instancia, la

revision documental (Gonima, 2012) para esto se realizan las siguientes actividades.

Grupo focal: con el director y colaboradores asignados de las unidades UETIC de

la Universidad de Pamplona a fin de obtener toda la informacion requerida.

- Instrumento de observacion: esto con la finalidad de llevar un primer registro acerca
de los procesos, subprocesos y documentacion que existe evitando incurrir en la
duplicidad documental.

- Evaluacion de Factores Internos (EFI)

- Evaluacion de Factores Externos (EFE)
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- Matriz DOFA

- Diagramas de Flujo

Etapa 2. Disefio y construccion de informacion documentada.

Esta etapa consiste en la elaboracion de la informacion documentada requerida por
el lider del proceso y el Sistema Integrado de Gestion para lograr la inclusion de esta
Unidad en el Sistema de Gestion de Calidad. En este caso solo se realiza la documentacion
requerida por el lider, ya que se manifiesta que al venir trabajando un proceso donde la
mayoria de las cosas se realizan sin un control, saturar el proceso de formatos o pasos, que
el equipo junto con el lider del proceso no considera necesarios, incurriria en que lo que no
se registre se proyecte como no realizado y por tanto esta situacion se vea reflejada en la

medicién de los indicadores.

Para la documentacién y el debido anélisis de ella es necesario utilizar las plantillas
disefiadas por el Sistema Integrado de Gestidn para estos fines, bajo las indicaciones
plasmadas en el PAC-01 “Elaboracion y Control de la Informacién Documentada del
Sistema Integrado de Gestion”, (Sistema Integrado de Gestidn) que se encuentra en el

centro interactivo del SIG.

Etapa 3. Plan a seguir

En esta etapa se busca establecer una guia identificando paso a paso cada una de
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las actividades que se deben realizar, una vez se haya logrado estructurar la documentacion

requerida bajo los lineamientos de la norma ISO 9001:2015.

Etapa 4 Sensibilizacion.

Esta fase busca crear conciencia sobre la necesidad e importancia de disefiar un
sistema de gestion de calidad, con la finalidad de obtener la mejor participacion por parte
de los colaboradores del proceso (Jiménez, Como promover la Toma de conciencia de la

calidad y dejar alucinados a los auditores, 2014).

Resultados

El desarrollo de este proyecto se proyectd para realizarse durante 12 semanas, pero
dadas ciertas situaciones durante el desarrollo de la pasantia, se inici6 algo tarde el
desarrollo de la misma, dando inicio al trabajo en la UETIC el dia 21 de mayo de 2019.
Anterior a eso se realizaron otras tareas delegadas por el asesor técnico donde al igual que
la actividad con la UETIC, fue necesario la construccién de un procedimiento y un formato
para la Vicerrectoria de Investigaciones, que al momento se encuentra en revision para

iniciar la etapa de validacion.

Etapal

Esta primera etapa inicia con la presentacion y una breve induccién acerca de los
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procesos desarrollados por el equipo de UETIC. Segun Davenport, un proceso es una
secuencia de actividades relacionadas en forma l6gica, que se desarrollan para obtener un
resultado definido” (Davenport, 1990), por esta razon es necesario conocer de la fuente
mas directa el desarrollo definido para el proceso. Para el desarrollo de este diagndstico se
realizb en primera instancia una reunién el dia 21 de mayo con el Especialista Wilmer

Triana, actual director y el equipo de trabajo de la UETIC, en las instalaciones del SIG.

Durante este grupo focal se socializ6 el trabajo a realizar por parte del Sistema
Integrado de Gestion, en busca de realizar la estructura documental de los procedimientos
realizados desde la UETIC como unidad de apoyo académico de la Universidad de
Pamplona. A partir de esta socializacion, se logré coordinar un cronograma que permitiera

el desarrollo del proyecto y la continua comunicacion entre el equipo de apoyo y quien

desarrolla la pasantia.

ABRIL MAYD JULIO

Lz Pl el el 2l o o]
I

Actividades

Presentacion ante coordinador UETIC
Reconocimiento de los procesos
Grupo Focal UETIC

Socializacian trabajo a realizar
Diagndstico inicial

Inizio estrucuturacian informacion dacumental

Fevizidn informacidn documental

Froyeccidn del Plan de Accidn

Sensibilizacian
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llustracion 1 Cronograma de actividades

Este cronograma no se logro realizar dentro de las fechas establecidas dadas las
actividades propias de cada integrante del equipo de trabajo UETIC, asi como las diferentes
obligaciones con las que debe cumplir el lider del proceso, por eso en mas de una ocasién
se debio reprogramar ciertas actividades, resaltando que la mayoria de las actividades se
realizd6 mediante un acompafiamiento informal, con el seguimiento constante de los
integrantes del Sistema Integrado de gestion y mediante la realizacién de un feedback

(retroalimentacidn) constante.

Sin embargo, ese mismo dia se program6 una reunién en las instalaciones de la
UETIC para el dia 22 de mayo, tal y como consta en el Acta de Reunién 0035, ver Anexo

1.

El dia 22 de mayo, se realiz6 una nueva reunion, pero mas informal, la cual se
realiz6 en conjunto con el equipo de trabajo de la UETIC y la Ingeniera Ingrid Gerardine
Wilches, asesora del SIG, en donde ellos relataron e hicieron una introduccion acerca de
los procedimientos que manejan en la Unidad.

Mediante el uso de un instrumento de observacion se logré establecer la cantidad

de procesos, la existencia de procedimientos, formatos, guia y/o indicadores, ver anexo 2.



25

Mediante esta reunion se logré determinar que la UETIC trabaja sobre 3 grandes

procedimientos para los cuales contaban con la siguiente informacion:

Tabla 1 Documentacion existente del proceso UETIC

Descripcion

Cantidad

Si

Existencia
No

Revisar

Procedimientos
1)Disefio de curso apoyado
enTIC
2)Gestion del Aula Virtual

Formatos
1)StoryBoard
2)Guia de lectura
3)Lectura de produccion
4)Actividad de aprendizaje
5)Estructura del curso
6)Listas de cotejo
7)Rubrica de evaluacion
8)Metadatos
9)Cesion de derechos de
propiedad
Intelectual
Guias
Indicadores

[EEY

llustraciéon 2 Formato de Observacion. 22 de mayo
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Herramientas para el analisis del proceso
Matriz EFI.
A partir de los datos obtenidos de la tabla anterior y de la informacidn suministrada
por el equipo de trabajo de UETIC, se procede a realizar un andlisis EF1 a fin de evaluar
ciertos factores criticos internos, ademas de permitir la identificacion y evaluacién de las

relaciones entre las areas funcionales de una organizacion (Planeacion Estratégica, 2009)

Tabla 2 Matriz EFI. Evaluacién de factores internos

UETIC
MATRIZ EFI. Evaluacién de Factores internos

FUERZAS PESO CALIFICACION CALIFICACION
PONDERADA

Calidad en los resultados 0,2 3 0,6

Responsabilidad y Puntualidad 0,2 3 0,6

Innovacion en los Disefios 0,1 2 0,2

DEBILIDADES PESO CALIFICACION CALIFICACION
PONDERADA

Falta de control sobre el proceso 0,2 1 0,2

Desconocimiento de los procesos 0,1 2 0,2

Baja comunicacion 0,1 2 0,2

interdepartamental

Falta de formalizacion de la 0,1 3 0,3

informacion documentada

TOTAL 1 2,3

De acuerdo a las calificaciones obtenidas mediante el analisis EFI, se puede

verificar que internamente la UETIC no tiene unos procesos adecuados puesto que no se
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dispone de ningun tipo de control durante el desarrollo de los mismos, los procesos no son

conocidos de forma precisa por todo el equipo de trabajo y la comunicacion entre

departamentos no es la mejor.

Matriz EFE.

Esta matriz de evaluacion permite resumir y evaluar informacion de ambito

econémico, social, cultural, entre otros. Mediante este diagnostico, se pueden formular

diversas planificaciones en aras de aprovechas las oportunidades que se presentan,

logrando reducir los riesgos externos (Yi Min, 2018).

Tabla 3 Evaluacién de Factores Externos

UETIC
MATRIZ EFE. Evaluacion de Factores Externos

OPORTUNIDADES

Crecimiento de la demanda de
programas virtuales de postgrado
Mayor acceso a internet a nivel
nacional

Surgimiento de nuevas formas de
aprendizaje y apropiacion del
conocimiento

Acceso a nuevos convenios con
otras instituciones de Educacion
AMENAZAS

Altos costos en programas de
Educacion Virtual

PESO
0,2
0,2

0,05

0,05
PESO
0,2

CALIFICACION

4

3

3

1

CALIFICACION

4

CALIFICACION
PONDERADA
0,8

0,6

0,15

0,05

CALIFICACION
PONDERADA
0,8
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Cambios en las plataformas 0,2 2 0,4
educativas

Falta de politicas que incentiven la 0,1 2 0,2
educacion virtual

TOTAL 1 3

Al analizar la calificacion obtenida mediante el analisis de la evaluacion EFE se puede
determinar que la UETIC estd aprovechando de la mejor manera las oportunidades que
surgen a raiz de factores externos, y las amenazas no comprometen el correcto desarrollo

del proceso a nivel institucional.

Matriz DOFA.
El analisis mediante la matriz DOFA consiste en evaluar factores fuertes y débiles
que sirven para analizar situaciones tanto internas como externas (Ponce, 2006). Este tipo
de matriz permite analizar la interaccion entre factores propios de la organizacion y

aspectos del entorno en el cual se desarrolla.

Tabla 4 Matriz DOFA

ANALISIS INTERNO ANALISIS EXTERNO
Debilidades Amenazas
[7p]
g - Falta de control en el - Cambio en las politicas
= proceso. institucionales.
g - Canales de comunicacion - Modificaciones en cuanto a
% no adecuados. plataformas de aprendizaje

virtual.
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- Falta de conocimiento
general respecto a los
procedimientos.

- Involucramiento en
actividades ajenas al
proceso.

Fortalezas

- Empatia en el equipo de
trabajo.

- Experiencia en las tareas
individuales de cada
integrante del equipo.

- Responsabilidad y
puntualidad

- Calidad en los Resultados

- Innovacion en los Disefios

POSITIVOS

Oportunidades

- Crecimiento de oferta
educativa virtual y a
distancia.

- Expansion de las redes
tecnoldgicas a nivel
nacional.

- Mayor demanda de
programas virtuales.

Mediante esta matriz, se logra concluir, que al incluir el proceso de la UETIC en el

Sistema de Gestion de Calidad se puede solucionar algunos inconvenientes, por ejemplo:

se permite controlar el proceso mediante el uso de formatos de control, el equipo de trabajo

va a conocer todo el procedimiento puesto que la informacién se encontrara al alcance de

todos los involucrados.

Diagrama de flujo.

Un buen punto de partida para la construccién de la informacién documentada en

cuanto a los procedimientos consiste en realizar un flujograma de las actividades que se

realizan a modo de verificar y construir la secuencia l6gica de cada una de las tareas. Para

esto es necesario responder algunas preguntas, por ejemplo:
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- ¢Qué actividades son realmente necesarias?, ;cuales de estas actividades se pueden
eliminar, combinar o simplificarse?
- ¢Quién realiza cada operacion?, ¢se puede mejorar la productividad del proceso
mediante la combinacion de actividades?

- ¢Cuando se realiza cada actividad?, ;qué operaciones generan cuellos de botella?

Al responder estas preguntas, y conocer la secuencia logica del procedimiento, se puede
construir de forma mas sencilla la informacién documentada, optimizando cada una de las
actividades, a fin de no hacer el procedimiento sin seguir cada uno de los pasos.

En el caso del procedimiento “Disefio del Curso Virtual” se pudo determinar que se
involucran 5 actores principales durante el desarrollo del mismo: el director de programa
y/o maestria, el docente asignado, el asesor pedagdgico, el disefiador multimedia y el

integrador de recursos.



Diseno de curso apoyado en TIC

SRS Disefiador Grafico y

Programa y/o Docente Asesor Pedagogico : ;
g ,y/ 999 Multimedia
Maestria
Iniciar
P e Programar cita
A[s)l¢:>g"acmn il ~  conAsesor i ‘“
cente - B
Pedagogico
Introduccion al
Curso
Diserio didactico |«
del curso
NO h
Story Board
Guias de Lectura
Lecturas de Enviar informacion
Produccion suministrada por
Actividades de 1 > eldocentea
aprendizaje Direccion de
Estructura del Programa
curso
;Se da el aval
para seguir el
proceso?
- i Produccion
e Muttim edia

31

Integrador de
Recursos

Integracion de

» Recursos en Aula
Virtual

Montaje en
Plataforma

FN

llustracion 3 Diagrama de flujo, procedimiento Disefio de Curso Apoyado en TIC
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De igual manera se realizo el diagrama de flujo para el proceso de capacitaciones

e induccion, obteniendo el siguiente esquema.



Capacitaciones e Inducciéon

Integrador de

s Docente o Estudiante Equipo de Apoyo UETIC

Iniciar

Recepcion de
solicitudes

Clasificacion de
solicitudes segun
la necesidad

Desarrollo de la
induccion

Existe Material
Audiovisual que
solucione la
inquietud?

Identificacion de
una nueva
necesidad

Archivo de
docum entos

FIN
Proporcionar )N
Material al NO
solicitante

Capacitar
nuevamente al
solicitante

FIN

llustracion 4 Diagrama de flujo, procedimiento Capacitaciones e Induccion
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Este procedimiento involucra directamente al usuario (Docente o Estudiante) con la unidad
UETIC, las capacitaciones sobre temas relacionados con el disefio del curso, la produccion
multimedia o el asesoramiento pedagdgico se realizan de manera directa con el solicitante.
Para el procedimiento Gestion del Aula Virtual, se disefié un bosquejo inicial para entender

la secuencia de las actividades.



llustracion 5 Diagrama de Flujo Procedimiento Gestion del Aula Virtual

!

Generacion de
reportesde
Calificacion, reporte
deingreso del
docente al auls,
resultados encuesta
COLLES (Postgrado)

(L= )

<t éSe trata de soy
+ Pregrado? ¢
Solicitar 3 Direccion
dePrograma Recepcion de
informe sobre Iz Cronograma por
responsabilidad cochorte
académica.
l A
Activar usuario y Crepe mst_ancua_c'ie
~ curso y asignacion
contrasefa 3 -
D deSemilla al
i docente
Crear instancia de e
I Recepcion de
proporci;'!ar informacion de
estudiant
Semilla aldocente M
Obtener listado de Consultar usuario
estudiantes decada estudiante
Solicitar reportede Matriculz manual
Usuarios deestudiantes
Matricular Seguimiento al
estudiantes desarrollo del curso
Revision de Activacion de
cumplimiento de Encuenta COLLES
actividades por
parte deldocente
Iniciar seguimiento
en caso de
encontrar
anomalias.
Infformesde e
Finalizacion
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Etapa 2. Documentacién

Procedimientos.
A partir de toda la informacion recolectada durante la primera etapa, la revision de la
misma, de la reunion con el Coordinador de UETIC y el equipo de trabajo, se logro llegar
a la conclusion de que era necesario construir la estructura documental para tres (3)

procedimientos implementados por la UETIC como son:

1. Disefio de cursos apoyados en TIC.
2. Gestion del aula virtual

3. Capacitaciones e inducciones.

Los procedimientos existentes correspondian a un primer bosquejo que se tratd de
trabajar pero que se realiz6 a modo de instructivo mas no como un procedimiento
siguiendo los lineamientos de la norma ISO 9001:2015, al no estar finalizados ni
formalizados se acordd realizarlos nuevamente, teniendo en cuenta cada una de las
actividades desarrolladas actualmente para cada uno de los procedimientos, ya que no era
necesario incurrir en una actualizacion de los mismo puesto que el proceso nunca se
formalizo.

Estos procedimientos quedaron estructurados de la siguiente manera:
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1. Gestion del Aula Virtual:

Este procedimiento se realizd por la necesidad de describir cada una de las
actividades involucradas en cuanto a la matricula de estudiantes tanto de pregrado y
postgrado y el respectivo seguimiento que se le hace a cada uno de los cursos. Mediante la
construccion y el analisis del procedimiento Gestion del Aula Virtual, se logro establecer
aquellas actividades en las que es necesario establecer herramientas de control y por tanto

era necesario estructurarla este tipo de informacion documentada.

El procedimiento Gestion del Aula Virtual cuenta con 8 actividades de las cuales
se desprende a detalle cada uno de los pasos involucrados para el alcance del objetivo
propio del documento, y se determina que los Directores de Programa, de pregrado o
postgrado, cumplen un papel fundamental en el desarrollo de este procedimiento, puesto
que son ellos los garantes de suministrar toda la informacion necesaria para el proceso de

matricula.

Este procedimiento se estructura de acuerdo al procedimiento PAC-01
“Elaboracion y Control de la Informacion Documentada del Sistema Integrado de
Gestion” teniendo en cuenta cada una de sus directrices. Se le asigna el codigo PGA.UT-

01 segun lo indicado en el PAC-01. Ver Anexo 3.
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2. Capacitaciones e Inducciéon

El procedimiento Capacitaciones e Induccion adquiere el codigo PGA.UT-03 y se
elabora de acuerdo a la necesidad del proceso de formalizar cada uno de sus
procedimientos. Mediante este documento se establecen las actividades necesarias para
el desarrollo de las capacitaciones a docentes y estudiantes y las inducciones realizadas
a estudiantes que deciden realizar su trabajo social con la Unidad Especial para el uso
y apropiacion de las TIC en la educacion. A traves del procedimiento, se clasifican cada
una de las solicitudes segun la necesidad del solicitante, a modo de optimizar el tiempo
en relacién con la tematica sobre la que se desea capacitar. En cuanto a las
capacitaciones, se debe verificar si el tema solicitado tiene contenido audiovisual que
permita la solucion de la inquietud, en caso de no existir el material audiovisual, se

clasifica la temética y la persona més idonea del equipo es quien realiza la capacitacion.

En este momento del proceso, el encargado de realizar las inducciones es el

Integrador de Recursos de la Unidad. VVer anexo 4.

3. Disefio del Curso Apoyado en TIC

Este procedimiento consiste en la realizacion de todas las actividades necesarias

para construir la Semilla del Curso, definiendo semilla del curso como la estructura béasica

de cada uno de los cursos estructurados. Mediante este procedimiento, se ofrece al docente

un acompafiamiento constante durante cada una de las etapas de construccion del curso.
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Durante la construccién del procedimiento, se evidencid la necesidad de disefiar
formatos de control que permitieran llevar un registro de las fechas en las que el docente
hace entrega de cada uno de los formatos ya estructurados por el proceso.

Este procedimiento inicia con la asignacion del docente al curso, y es el docente
quien procede a solicita el acompafiamiento del asesor pedagogico a la Unidad. Todo el
proceso se desarrolla haciendo uso efectivo de la asesoria pedagodgica brindada para la
construccion de los formatos previos a la produccion multimedia.

Este procedimiento finaliza con el montaje del curso en plataforma y la posterior

induccidn al entorno virtual, en caso de ser requerida por el docente, ver anexo 5.

Durante la revision de esta primera parte documental, se identificO que los
procedimientos: PGA.UT-02 “Disefio de Curso Apoyado en TIC” y PGA.UT-03
“Capacitaciones e Induccion” son muy similares a lo desarrollado por el proceso de
apoyo Disefio y Elaboracion de Escenarios, Objetos y Contenidos Multimediales
basados en Red en sus procedimientos PDM-01 “Produccién de Objetos Virtuales” y
“PDM-02 Gestion del conocimiento”. Para esto, se realizd una reunién el dia 5 de julio

de 2019, tal y como consta en el Acta de Reunion No 046, ver Anexo 6.
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En dicho espacio se hizo una lectura de los procedimientos existentes para el
proceso de Disefio y Elaboracion de Escenarios, Objetos y Contenidos Multimediales
basados en Red y de los procedimientos construidos para UETIC; se llega a la conclusién
de que estos procedimientos tienen casi todas sus actividades en comun y en aras de hacer
uso eficiente de los recursos y evitando la duplicidad documental, se plantea la idea de
unificar los procedimientos, por lo cual se programa una nueva reunion, pero esta vez con
la asistencia de Esp. Wilmer Triana Barajas y el representante de Vicerrectoria Académica,
el dia 11 de julio de 2019; reunion que se lleva a cabo en las instalaciones del SIG tal y

como consta en el Acta de Reunién 059, ver anexo 7.

En este espacio, se acordd unificar los procedimientos y solicitar a Vicerrectoria
Académica el aval para la formalizacién del proceso UETIC vy la inclusion de este en el
mapa de procesos del centro interactivo del SIG. Aval que fue otorgado el dia 23 de julio

de 2019 por el Vicerrector Académico (e) Enrique Alfonso Cabeza Herrera.

Formatos.
Durante la construccion de los procedimientos, se identifico la necesidad de establecer
formatos de control por lo tanto se proyectaron 3 nuevos formatos para el proceso
desarrollado por la UETIC. Estos formatos se crearon a raiz de la necesidad de llevar el

control sobre los procesos, ya que todo se viene desarrollando de manera informal, sin
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ningun tipo de cronograma ni un registro que refleje la cantidad de personas a las que se le

da solucion mediante el desarrollo de los procedimientos establecidos para UETIC.

1. Cronograma de Produccion Intelectua

Con el Cronograma de Produccion Intelectual se busca establecer unas fechas
limites, segun las semanas de cada curso, para la entrega de cada paquete de formatos,
ya que, en muchas ocasiones, los docentes se pasan por alto estas fechas y al momento
de iniciar con la produccién de material multimedia, se tiene un tiempo mas reducido,
lo que se ve reflejado en el disefio de este material de estudio. De esta manera se lleva
también, un registro de las ocasiones que el docente hace uso del acompafiamiento del
Asesor Pedagdgico. Las semanas previstas en el formato pueden variar segun el curso,
ya que para los cursos de materias presenciales se destinan 8 semanas, y para los cursos

de postgrado las semanas se establecen de acuerdo al nimero de créditos. Ver anexo 8

2. Cronograma por cohorte

En cuanto al formato Cronograma por Cohorte, (ver anexo 9) , la informacién se
divide en tres (3) grupos. La primera parte consiste en la informacion de la cohorte, donde

se especifica el nmero, la fecha de inicio y fin de la cohorte. La segunda parte corresponde
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a la informacién de los cursos de esa cohorte, donde se especifican los siguientes datos:
cdédigo, nombre, fecha de inicio, fecha de fin, nombre del docente, documento, teléfono y
correo electronico. La tercera parte de este formato consiste en relacionar la informacion
propia de cada estudiante de la cohorte, donde se especifica: Nombre, Apellidos,
Documento, teléfono y email. Este formato se estructura con la finalidad de encontrar en
un solo sitio toda la informacidn relacionada a la cohorte de manera que cuando se inicie
el proceso de matriculacién de estudiantes, sea mas sencillo llevar a cabo esta actividad,

puesto que se debe realizar de forma manual.

3. Registro Atencion a Usuario

El Registro de Atencidn a Usuario se realiza con el fin de llevar un control sobre las
actividades que se realizan por parte del equipo UETIC, tales como asesorias en cuanto al
disefio multimedia, la correccion de estilo, y la integracion de recursos en el Aula Moodle
(Ospina, 2014), entre otras, ya que en algunos casos tanto docentes como estudiantes se
acercan a la Unidad en busca de una asesoria o en la bdsqueda de solucionar algun

inconveniente con el Aula Virtual y no se lleva registro de esto. Ver anexo 10.

4. Caracterizacion

A partir de los procedimientos y de los formatos proyectados para el proceso UETIC se
construye la correspondiente caracterizacion del proceso los lineamientos propios de la

norma 1S09001:2015, teniendo en cuenta el ciclo PHVA. Ver anexo 11.



43

En este formato se establecen las actividades relacionadas con la primera etapa del ciclo de
Deming: Planear. En esta primera parte del documento se tiene en cuenta las actividades
cada una de los documentos estructurados para la planeacion institucional tales como la
politica de calidad, los objetivos de calidad, directrices, reglamentos, estatutos, acuerdos,

resoluciones, requisitos y normativas.

En cuanto al hacer, se relaciona cada una de las actividades del proceso y aquellas que tiene
interaccién con otros procesos, se establece el emisor, entrada, actividades, responsable,

salida y receptor de esta parte del proceso.

En la verificacion se relaciona las ejecuciones de auditorias y la elaboracién de plan de
mejoramiento por parte de la administracion del SIG y de Control Interno de Gestion

respectivamente.

El actuar corresponde a control interno de Gestion ya que son ellos los encargados de
realizar los respectivos seguimientos a los riesgos identificados en cada uno de los procesos

que hacen parte del Sistema de Gestion de Calidad de la Universidad de Pamplona.
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Indicador.

De igual forma se creé el indicador: Nivel de cumplimiento de solicitudes de curso
recibidas, anexol12. cuyo objetivo es: lograr la excelencia en servicios y en las tecnologias
de la informacion y las comunicaciones. Para esto se uso la ficha técnica de acuerdo a la
informacién documentada validada por el Sistema Integrado de Gestion, por esta razon
todo indicador que se cree debe ir en esta ficha, tal y como se puede evidenciar en los 94
indicadores de Gestion del Plan de Desarrollo Institucional. Al proceso UETIC se le agrega
también el indicador HAC-03 “Medicion de la Satisfaccion del Cliente” Ver anexo 13y

el HAC-04 “Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias” ver anexo 14.

Para el indicador Nivel de cumplimiento de solicitudes de curso recibidas se utiliza

como férmula para el indicador:

Numero de cursos desarrollados

Cumplimiento de solicitudes = — — —
p Numero de solicitudes recibidas

Se establece como meta minima el 60%, meta saturada el 80% y sobresaturada el
96% Y se determina medir este indicador trimestralmente. En donde la meta minima es el
nivel méas bajo con el que el proceso debe cumplir, la meta saturada hace referencia al nivel

de cumplimiento basico, y la meta sobresaturada corresponde al cumplimiento de la meta.

Los indicadores se disefian con base en los requerimientos de cada lider del proceso,
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a excepcion de los indicadores HAC-03 “Medicion de la Satisfaccion al Cliente” y HAC-
04 “Peticiones, Quejas, Reclamos y/o Denuncias Resueltas” que son obligacidn de cada
proceso. Las fichas para estos indicadores se encuentran en el Centro Interactivo del
Sistema Integrado de Gestion, y se comenzarian a implementar una vez se haya

formalizado el proceso.

Etapa 3. Plan a seguir
Una vez estructurada toda la informacion documental, se establece un plan a seguir
segun los lineamientos de la norma ISO 9001:2015, teniendo en cuenta cada uno de los
procedimientos establecidos por el Sistema Integrado de Gestidn en cuanto a calidad.
Para esto se deben tener en cuenta los siguientes pasos:

1. Toda la informacion documentada se debe validar por el equipo del Sistema
Integrado de Gestion, junto con el lider del proceso.

2. Una vez validada la informacion se procede a enviar la solicitud a la Vicerrectoria
Académica para la inclusion de esta informacion en el mapa de procesos.

3. Al momento de tener el aval por parte de la Vicerrectoria académica se inicia la
codificacion de cada uno de los documentos creados para los procesos
correspondientes a la UETIC.

4. Se cargan los respectivos documentos al espacio generado para la UETIC en el

mapa de procesos del Sistema Integrado de Gestion.
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5. Mediante un acta se consolida el grupo de mejoramiento de la Unidad Especial para
el uso y apropiacion de las TIC en la educacion.

6. En este grupo de mejoramiento, se socializa cada uno de los procesos de la Unidad,
y se dan las directrices para el funcionamiento del grupo.

7. A partir de este momento, el proceso queda incluido y se inicia la preparacion para
cada uno de los seguimientos realizados por el Sistema Integrado de Gestidon.

8. En este momento se plantea la implementacion de la filosofia CERO DEFECTOS
como herramienta para la disminucion de errores durante el desarrollo de los
jprocesos.

Tabla 5 Plan de Accion
Plan De Accion
Actividad Objetivo Estrategia Tarea Responsable Estado
Validacion de Validar los Solicitar Verificar que la SIG En
la documentos Acompafiamiento  documentacion ejecucion
documentacion  realizados para  continuo del SIG cumpla con los
el proceso requisitos del
UETIC SIG
Inclusion en Obtener el Reunirse con Enviar solicitud Vicerrectoria En
mapa de espacio para la Vicerrectoria para obtener el Académica ejecucion
procesos UETIC en el Académica para aval de la SIG
respectivo mapa mostrar los inclusion del
de Procesos de  avances en cuanto proceso en el
la Universidad  a la formalizacion mapa de
de Pamplona del proceso procesos.
UETIC
Codificacion de  Codificar cada Solicitar asesoria ~ Verificar que la  Lider de Proceso En
Documentos uno de los del SIG codificacion UETIC ejecucion
documentos cumpla con los SIG
estructurados. lineamientos
establecidos por
el SIGen el
PAC-01
4. Cargade Cargar los Solicitar al SIG la  Verificar que el SIG Por
documentos al documentos integracion de la contenido este ejecutarse
centro estructurados estructura completo y de
Interactivo parala UETIC



5.

8.

Consolidacion
del Grupo de
mejoramiento

Socializacion
procesos

w

eguimientos al
proceso

Cero defectos

en el espacio
establecido por
la Vicerrectoria
Académica
Consolidar el
grupo de

mejoramiento
de la UETIC

Socializar la
informacién
documentada
con el grupo de
mejoramiento

Cumplir con los
requerimientos
para cada uno
de los
seguimientos

Evitar errores
en la ejecucion
del proceso

documental en el
mapa de procesos

Reunir el equipo
junto con el lider
del proceso y
mediante un acta
de reunion,
consolidar el grupo
de mejoramiento

Mediante una
reunion, se
socializan cada
uno de los
documentos
estructurados para
el proceso

Trimestralmente,
el SIG realiza
seguimientos a
cada uno de los
procesos donde se
verifica la
medicion de los
indicadores, el
cumplimiento con
la planeacion y el
cumplimiento de
las acciones
correctivas.
Aplicar unade las
herramientas
propias de la
ingenieria
industrial, en este
caso CERO
DEFECTOS,
implica reducir los
errores al punto de
no cometer
ninguno durante la
ejecucion del
proceso

acuerdo al acta
de Validacion

Una vez
cargados los
documentos en
el centro
interactivo,
programar
reunion con
todo el equipo.
Al establecer y
consolidar el
grupo de
mejoramiento,
se puede realizar
una primera
reunion donde
se socializa la
estructura
documental
creada para el
proceso.
Cumplir con
cada uno de los
requerimientos
del SIG

Planificar
adecuadamente
cada unade las

actividades,
cumpliendo con
los cronogramas

establecidos.
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Lider de Proceso Por
ejecutarse

Lider de Proceso  Ejecutado

SIG Por
ejecutarse
Grupo de Por

mejoramiento ejecutarse
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En este momento, y como se mencionaba anteriormente, los dos primeros pasos de
esta actividad ya se encuentran en ejecucion, esperando la validacion de los documentos
por parte del SIG y la repuesta de Vicerrectoria Académica donde se dé el aval para la

inclusion del proceso UETIC en el mapa de procesos.

Para la implementacion de la filosofia Cero Defectos, mencionada al final del plan de
Accidn, se debe tener en cuenta los 14 pasos propuestos por Philip Crosby cuyo objetivo
es hacerlo bien la primera vez, de esta manera se evita incurrir en la correccion de errores

(Gomez, 2017). Estos 14 pasos consisten en:

1. Compromiso de la Direccion: la direccion debe estar comprometida totalmente
con la calidad y esto debe ser expresado a todo su equipo de trabajo.

2. Equipos de mejora de la calidad: se debe crear un equipo que dirija el proceso de
mejora, en este caso seria el grupo de mejoramiento consolidado durante la
formalizacién del proceso.

3. Medir la calidad: para esto se hace uso de los indicadores, a fin de determinar
cuéles son los problemas existentes y establecer las debidas acciones correctivas.

4. Coste de calidad: formar a los lideres en cuanto a herramientas de gestion, permite

determinar cudles son los costos de la calidad o los costos de no tenerla.
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11.
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Conciencia de la calidad: los integrantes del equipo de trabajo deben preocuparse
por ofrecer un servicio de calidad y comprometerse con la direccién en la mejora
de los aspectos que presenten falencias.

Acciones correctivas: se deben tener en cuenta los pasos anteriores para corregir
los problemas identificados durante el proceso.

Planificar el cero defectos: se recomienda establecer un plan de actividades y
hacer uso de las herramientas de control durante el desarrollo del proceso. Todos
los implicados deben estar de acuerdo al momento de iniciar el programa “Cero
Defectos”.

Preparacion de los supervisores: en este caso el coordinador puede ejercer el rol
de supervisor, entendiendo como elaborar y llevar a cabo la ejecucion del programa.
Dia de cero defectos: se debe establecer un dia en concreto para el inicio formal
del programa “Cero defectos”.

Establecer las metas: establecer los objetivos necesarios para la reduccién de los
errores.

Eliminacion de las causas de error: estableciendo un correcto canal de
comunicacion entre el equipo de trabajo vy el lider del proceso se puede identificar
las barreras que no permiten reducir los errores y realizar las debidas acciones, en
pro de alcanzar los objetivos.

Reconocimiento: se ofrece un incentivo a quien ayude a cumplir con el programa

y de esta manera motivar a cada integrante del equipo de trabajo.
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13. Consejos de calidad: durante sesiones periddicas y manteniendo una excelente
comunicacion entre los integrantes del equipo, pueden compartirse experiencias y
conocimientos.

14. Empezar de nuevo: este proceso es continuo, sin embargo, cada oportunidad es

perfecta de corregir errores e iniciar de nuevo.

Etapa 4. Sensibilizacion

Durante el desarrollo de esta ultima etapa, se busca crear conciencia acerca de la
aplicacion de las herramientas del Sistema de Gestion de Calidad en el proceso (Mclean,
2017), es una forma de familiarizar mas al equipo de trabajo de la UETIC con las nuevas
herramientas de control disefiadas para examinar cada uno de los procesos que hace parte
de esta unidad y asi lograr identificar las debilidades pero sobre todo las fortalezas,
permitiendo establecer estrategias que permitan el alcance de cada uno de los objetivos que
se propongan como equipo de trabajo. Para esto se realizaron charlas con el equipo de
UETIC donde ellos mismos accedian a la idea de implementar formatos para el control de
las actividades, estas charlas se realizaron durante las jornadas de construccion de los
procedimientos de forma que fue el mismo equipo quien iba identificando la necesidad de
crearlos, se resalta la participacion activa de cada uno de los miembros en la estructuracion
de los mismos, ya que son ellos los que en realidad conocen el proceso que realizan y la

forma correcta de controlarlo.
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Mediante la socializacién de los procedimientos, se pretende que todo el equipo que
conforma la UETIC conozca a detalle cual es la secuencia para el desarrollo de los procesos
manejados por la unidad, con el fin de que haya una participacién mas activa por parte de
todos los miembros, dando lugar a que pueda existir una mayor colaboracion entre todos,
pero lo méas importante, al conocer las actividades que conforman cada uno de los
procedimientos se puede dar lugar a innovar, a surgir nuevas ideas que permitan optimizar
distintos factores dentro de un proceso.

Esta actividad se realiz6 en la sala de juntas del SIG en compafiia del equipo
UETIC, el Director del CIADTI, el analista KM y la representante de la Vicerrectoria

Académica.

llustracion 6 Evidencia fotogréafica. Socializacion de Informacién Documentada
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llustracion 7Evidencia Fotografica. Socializacion de Informacién Documentada

Mediante esta socializacion se logra formalizar el proceso UETIC, como tal
creando el grupo de mejoramiento del proceso, se reitera el acompafiamiento constante

para el lograr consolidar el proceso.
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Sistefna Integrado de Gestion

Quienes somos  Servicios Contexto organizacional Planificacion del SIG Gestion y resultados Pildoras de recordacion Mapa de procesos

—— ‘ ’~» -

<

PRSI N -
Formalizacién del Proceso de

UETIC en el Sistema Integrado de

Gestion. —

llustracion 8Noticia. Portal web del SIG Unipamplona

Con el disefio y uso de las pildoras de recordacion se establece una guia dinamica,
facil de comprender que busca mantener y sostener la transicion a esta nueva forma de
trabajar (Fundacion Universitaria Navarra, 2011), ofreciendo tips y/o recordando los
beneficios de la inclusion de la UETIC en el Sistema de Gestion de Calidad de la

Universidad de Pamplona.
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Rccucr&a:

controlar las
actividades
te facilita
tus tareas

o Q€

icontec g ";‘

llustracién 9 Pildora 1

llustracion 10 Pildora 2

Ten en cuenta:

El cumplimiento con los
requerimientos del SIG
puede llevar a que tu
Dependencia sea una
de las mejores

-
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&7

Recuerda que...

Conocer el
procedimiento te
permite innovar

oLE _

iconteC <L

llustracion 11 Pildora 3

Estas pildoras se van disefiando de acuerdo al avance que va teniendo el proceso
luego de la creacion del grupo de mejoramiento. También se realiza la socializacion acerca
de los grupos de mejoramiento resaltando la importancia de los mismos en la basqueda de
la calidad dentro de un proceso, pues son ellos los encargados de identificar, analizar y
proponer soluciones adecuadas a las falencias que se van presentando en cada una de las
actividades desarrolladas por el mismo equipo de trabajo (Elche, 2017)

El jueves 18 de julio se realizé una reunion con el equipo MECI, en donde se hizo
la socializacién acerca de la inclusion del proceso UETIC en el Sistema Integrado de

Gestion. Para lo cual se cred la siguiente pildora de recordacion
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&7

REPRESENTANTE
é AL EQUIPO
OPERATIVO MECI

De manera atenta asistir el dia
de hoy 18 de Julio a nuestro
tercer encuentro del afio 2019

lugar: auditorio salon rojo (Biblioteca)
Hora: 4:00 P.m.

6@»

icontec ez )

llustracién 12 Pildora de recordacién. Reunion MECI 18 de julio

En esta reunion se conto con la participacion de 38 asistentes y se trabajé sobre la
siguiente agenda:
1. Socializaciéon de Cambios en Documentaciéon — Contratacion
2. Socializacion de Cambios en Documentacion — Recursos Fisicos y Apoyo
Logistico
3. Socializacién formalizacién UETIC

4. Generalidades



lustracion 13 Evidencia fotografica grupo MECI
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llustracion 15 Evidencia fotogréafica grupo MECI
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llustracion 16 Evidencia fotografica grupo MECI

Actividades complementarias de Valor agregado al Sistema Integrado de Gestion

1. Vicerrectoria Académica

Adicional a la informacion documentada estructurada para el proceso UETIC se
realiza la construccion del procedimiento “Solicitud de Patentes de Invencion o Modelo
de Utilidad” Anexo 15 y el formato “Reporte de Invencion” Anexo 16 para la

Vicerrectoria de Investigaciones. Ver anexos.
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En este procedimiento se describe cada una de las actividades que se deben realizar
al momento de solicitar el estudio para lograr la patente a nivel nacional, este
procedimiento tiene en cuenta las actividades desarrolladas tanto por la Vicerrectoria de
Investigaciones como por la entidad externa encargada de realizar el informe de basqueda,
estudio de viabilidad de la patente, informe de pertinencia y el informe técnico solicitado
como requisito en la SIC -Superintendencia de Industria y Comercio-. Comprende también
las actividades desarrolladas por la SIC referentes a la radicacion de la solicitud, examen
de forma, publicacion en la gaceta de propiedad industrial, examen de patentabilidad y en

caso de ser positiva la decision la otorgacion de la patente.

Para la Vicerrectoria de investigaciones también se realizd un Estudio de
Vigilancia tecnoldgica sobre un proceso que se viene desarrollando en el programa de
Ingenieria de Alimentos de la sede Villa del Rosario de un producto de innovacion,
potencialmente patentable. Este estudio de vigilancia tecnoldgica consiste en desarrollar
un proceso sistematico de busqueda, recopilacion y analisis de informacién cuyo objetivo
es priorizar datos relevantes sobre un tema en especifico, utilizando motores de busqueda
y gacetas de propiedad industrial tanto nacionales como internacionales (Fernandez, Pérez,

& delValle., 2010).

Este estudio se realiz6 haciendo uso de los motores de busqueda ofrecidos por:

PatentScope, Espacenet, USPTO. Se revisaron aproximadamente 600 solicitudes de
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patentes, entre las cuales se encontraron las siguientes evidencias relacionadas con el

proyecto:

Tabla 6 Estudio de Vigilancia Tecnoldgica

Titulo Proyecto

Descripcién

Producto para el tratamiento bactericida
de fluidos

Tratamiento con plasma en frio de semillas
para eliminar materiales de superficie

La invencion se refiere a un producto para el
tratamiento  bactericida de  fluidos,
caracterizado  porque  consiste  casi
exclusivamente en un soporte poroso con
superficie especifica interna y externa
determinado de acuerdo con las
necesidades, por ejemplo del carbon
activado, y de un metal, por ejemplo plata,
que cubre la superficie especifica en una
capa delgada sustancialmente uniforme
sobre la superficie especifica completa,
estando unido el metal al soporte poroso
mediante enlaces fuertes tales como enlaces
covalentes. El producto se puede obtener en
un reactor de plasma frio.

Pais: México

URL:

https://patentscope.wipo. int/search/es/detail
.jsf?docld=MX66807& cid=P21-
JXOVVY-62805-4

Las semillas se tratan en un plasma frio en
una camara de reaccion para grabar la
superficie de las semillas para eliminar
materiales de la superficie, como fungicidas
e insecticidas, o para desinfectar las
superficies. EI proceso de plasma frio se
lleva a cabo utilizando gases de ataque
quimico que no dafian las semillas y durante
periodos de tiempo  seleccionados
suficientes para eliminar los materiales de la
superficie sin afectar necesariamente la


https://patentscope.wipo.int/search/es/detail.jsf?docId=MX66807&_cid=P21-JXOVVY-62805-4
https://patentscope.wipo.int/search/es/detail.jsf?docId=MX66807&_cid=P21-JXOVVY-62805-4
https://patentscope.wipo.int/search/es/detail.jsf?docId=MX66807&_cid=P21-JXOVVY-62805-4

Tratamiento de deposicion en frio-plasma
de semillas y otros asuntos vivos
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viabilidad de las semillas vivas después del
tratamiento. La caida de las semillas
mientras se exponen las semillas al plasma
permite que las superficies de las semillas se
graben de manera uniforme

Pais: Estados Unidos

URL:
https://patentscope.wipo.int/search/es/detail
.jsf?docld=W02000078123& cid=P12-
JXOQIRE-39037-2

Las materias vivas, como las semillas, se
tratan exponiendo la materia viva a un
plasma frio para formar un depoésito de
reaccion de plasma sobre las superficies de
la materia viva. El tratamiento con plasma
se puede llevar a cabo en condiciones que no
afectan significativamente la viabilidad de
las semillas vivas y otras materias vivas
apropiadas, y se puede llevar a cabo para
mantener el nivel de humedad dentro de las
semillas o incluso reducir la humedad
durante el proceso de tratamiento. Al llevar
a cabo el proceso, se proporciona gas a partir
de una fuente de gas a partir de la cual se
puede formar el depdsito por una reaccion
de plasma. Se enciende un plasma frio en el
gas y el material se expone al plasma
durante un periodo de tiempo seleccionado
para formar un depésito de plasma
reaccionado sobre las superficies expuestas.
El material vivo puede volcarse mientras
estd expuesto al proceso de plasma para
permitir que el deposito se forme
uniformemente en las superficies de la
materia viva.

Pais: Estados Unidos


https://patentscope.wipo.int/search/es/detail.jsf?docId=WO2000078123&_cid=P12-JXQIRE-39037-2
https://patentscope.wipo.int/search/es/detail.jsf?docId=WO2000078123&_cid=P12-JXQIRE-39037-2
https://patentscope.wipo.int/search/es/detail.jsf?docId=WO2000078123&_cid=P12-JXQIRE-39037-2
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URL:
https://patentscope.wipo. int/search/es/detail
Jjsf?docld=W02000078124& cid=P12-
JXQJCY-41528-3

Proceso para el tratamiento de frutas y Un método para mejorar la adherencia y/o

vegetales la integridad de un recubrimiento, en donde

en la etapa (a) la superficie exterior de una
pieza de fruta o vegetal se somete
a plasma atmosférico frio mediante el uso
de una unidad de plasma con barrera de
descarga de superficie dieléctrica: a lo que
sigue la aplicacion de un recubrimiento a la
pieza de fruta o vegetal.

Pais: Estados Unidos

URL:
https://Ip.espacenet.com/publicationDetails/
biblio?FT=D&date=20181113&DB=&]loca
le=es | P&CC=ES&NR=2689314T3&KC
=T3&ND=5

Actualmente se encuentra en revision por el experto investigador duefio del producto. Este
estudio es el primero que se hace de este tipo, con produccién propia de la Universidad,

toda vez que siempre se contrata a un agente externo para realizarlo.

2) Control Interno Disciplinario

Por otro lado, se apoyo a la dependencia de Control Interno Disciplinario de la
Universidad de Pamplona, en el disefio de un diagrama de Flujo sobre el procedimiento
PCD-01 “Investigacion Disciplinaria” en su actualizacion bajo la ley 1952 de 2019- Dando

como resultado a un diagrama extenso, pero de facil comprension. Ver Anexo 17.


https://patentscope.wipo.int/search/es/detail.jsf?docId=WO2000078124&_cid=P12-JXQJCY-41528-3
https://patentscope.wipo.int/search/es/detail.jsf?docId=WO2000078124&_cid=P12-JXQJCY-41528-3
https://patentscope.wipo.int/search/es/detail.jsf?docId=WO2000078124&_cid=P12-JXQJCY-41528-3
https://lp.espacenet.com/publicationDetails/biblio?FT=D&date=20181113&DB=&locale=es_LP&CC=ES&NR=2689314T3&KC=T3&ND=5
https://lp.espacenet.com/publicationDetails/biblio?FT=D&date=20181113&DB=&locale=es_LP&CC=ES&NR=2689314T3&KC=T3&ND=5
https://lp.espacenet.com/publicationDetails/biblio?FT=D&date=20181113&DB=&locale=es_LP&CC=ES&NR=2689314T3&KC=T3&ND=5
https://lp.espacenet.com/publicationDetails/biblio?FT=D&date=20181113&DB=&locale=es_LP&CC=ES&NR=2689314T3&KC=T3&ND=5
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3) Sistema Integrado de Gestion.

Se apoyo6 la campana realizada por el SIG llamada “Clean Room Challenge” que
consistia en incentivar al docente a dejar el aula limpia y ordenada al terminar su clase para
que el docente siguiente encontrara el aula totalmente ordenada. Se hizo publicidad por
medio de las redes sociales utilizando el hashtag #CleanRoomChallengeUnipamplona, se
hizo pablica mediante la pagina oficial de la Universidad de Pamplona. Se realiz una serie
de acercamientos a los salones de clase de las distintas sedes, explicando la finalidad del

reto.

lustracion 17 Evidencia fotogréafica Clean Room Challenge
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lustracion 18 Evidencia fotogréafica Clean Room Challenge

Actualmente se esta apoyando el proceso de Validacion del SIG; hasta el momento

se ha validado la siguiente informacion:

Tabla 7 Documentos Validados o en Proceso de validacién

Proceso Documentos (Validados)

Registro y Control PGA-11 “Admision, Registro y Control
Académico Modalidad Presencial”

FGA-141 “Control de la Remision de
Documentos de Inscripcion y Matricula
Presencial Reingresos y Transferencias”



Almacén e Inventarios

Proceso

Servicio de Asistencia en Tecnologia

Presupuesto y Contabilidad
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FGA-105 “Acta de Sustentacion de
Trabajo de Grado-Postgrado”

FGA-72 “Acta de Sustentacion de Trabajo
de Grado- Pregrado”

FGA-157 “Horarios”

FAI-02 “Requerimiento de Papeleria y
Utiles de Oficina”

FAI-06 “Traslado y/o Traspaso de Bienes”

FAI-10 “Control y Seguimiento de
Facturas y Contratos para el Tramite de
Pago de los Proveedores”

Documentos (En ejecucion)

TCA-05 “Consideraciones del Servicio”
TCA-07 “Normas de Atencion al Cliente”

IGP-01 “Expedicion del Certificado de
Disponibilidad Presupuestal”

IGP-02 “Expedicion del Registro
Presupuestal”

IGP-03 “Traslado Presupuestal”

IGP-04 “Expedicion de causacion de
Pago”

IGP-05 “Adicion y reduccion
Presupuestal”

IGP-14 “Solicitud, Legalizacion, y
Reembolso Cajas Menores”

IGP-18 “Constitucion Cuentas por Pagar”
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IGP-20 “Movimientos que no Generan
Flujos de Caja”

Conclusiones

La estructura documental para los procesos de la Universidad de Pamplona se
construye bajo dos pilares, el primeros son los requisitos del SIG para lograr la
formalizacién del proceso, y el segundo segln las necesidades del lider del proceso.
Formalizar las tareas realizadas por un equipo que viene realizando sus actividades de
cierta forma sin ningun tipo de control, es algo que no se logra creando un sinfin de
formatos o documentos, la parte mas importante de esta formalizacion es la apropiacion
del procedimiento, la identificacion de las falencias y el conocimiento de los beneficios de

la aplicacion de la nueva estructura documental.

La importancia del diagndéstico inicial radica en la diferencia entre actualizar un
documento existente y la creacidn de uno nuevo. El sistema de Gestion de Calidad busca
evitar cualquier tipo de duplicidad tanto en los procedimientos como en los formatos, por

esto es necesario conocer un poco sobre todos los procesos ya formalizados en SGC.

Con la creacion de la estructura documental se abre un gran paso hacia la

formalizacién de un proceso, ya que es imposible pensar en la formalizacion sin haber
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determinado cada uno de los procedimientos.

Una vez establecida la estructura documental, se debe seguir una serie de pasos.
Para esto es necesario establecer cual es el objetivo de cada etapa, y cuales son las
actividades o tareas que se deben cumplir para alcanzarlo, la estructura documental por si

sola no formaliza un proceso.

Sensibilizar es la etapa final, pero quizas la mas importante. Cambiar la mentalidad
y la forma de realizar las cosas como tradicionalmente se han hecho es quizas la parte mas
dificil del proceso de formalizacion, pero es la base para el alcance de la calidad en la
Unidad. Cada persona es responsable de sus tareas, pero el objetivo de todos es el mismo;
por tanto, cada persona debe ser consciente de su importancia en el proceso, pero sobre
todo de la importancia de ejecutar cada una de las actividades teniendo en cuenta los

lineamientos de la norma.

Recomendaciones

Se recomienda el analisis de la estructura documental desde los grupos de
mejoramiento con el fin de reconocer los procedimientos y en caso de necesitar cambiar

algo, hacerlo mediante una actualizacion de la version actual de cada documento.

Reconocer los documentos establecidos para el proceso, permite crear un
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“Inventario” de la documentacion existente para la realizacion de diagndsticos a futuro.

Tener en cuenta cada uno de los nuevos formatos establecidos para el control de las

actividades enmarcadas dentro de los procedimientos disefiados para la UETIC.

La constancia de los grupos de mejoramiento, define el éxito de un Sistema de
Gestion de Calidad, por esta razdn es importante la constancia y la perseverancia al
establecer este grupo dentro de la Unidad Especial para el uso y Apropiacién de las TIC en

la Educacion.
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