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Resumen

Las instituciones se enfrentan a muy altos niveles de competencia para lo cual se hace
necesario que los directivos midan que percepcion se tiene frente a la calidad del servicio ofrecido
a sus clientes potenciales. Es necesario que cada area determine instrumentos de medicion que se

requieren para la satisfaccion de un buen producto.

Ser competitivos en un ambito de calidad hace que la organizacién genere estrategias y
mejoramiento continuo para cada uno de los procesos que incentiven y fortalezcan las actividades,
asi mismo crea un ambiente de reflexion favoreciendo la critica de los funcionarios dando como

resultado aportes y ensefianzas que motiven a obtener buenos resultados.

Actualmente la Universitaria Agustiniana cuenta con la certificacion bajo la norma ISO 9001-
2015 para todos los procesos y en la parte académica para los programas presenciales, viéndose la

necesidad de la inclusidn del sistema a la facultad de educacion virtual.

En este sentido, el plan de mejora se justifica para la universitaria siendo protagonistas en un
proceso educativo para la educacion virtual que sea responsable de impulsar y desarrollar politicas

y acciones para nucvas generaciones.

La presente propuesta busca obtener un modelo reflexivo sobre la calidad en la educacion
virtual, el cual ya se ve representado y fortalecido en los programas presenciales y ha sido un apoyo
para lograr el orden en cada una de las areas estableciendo limites, tiempos, evaluaciones y analisis,

comprometiendo asi a todo el personal a cumplir con los requisitos establecidos.

Los aportes de un proceso de evaluacion deben incorporarse en los planes de mejora de cada
area evaluada manteniendo asi mecanismos permanentes para asegurar la calidad la cual es cada

dia mas exigente puesto que se van transformando e innovando.

Palabras Clave: Educacion superior, mejoramiento continuo, proceso de calidad, educacion

virtual, funcionarios.



Abstract

Institutions face very high levels of competition, for which it is necessary for managers to
measure the perception they have of the quality of the service offered to their potential clients. It
is necessary that each area determines measurement instruments that are required for the

satisfaction of a good product.

Being competitive in a quality environment means that the organization generates strategies
and continuous improvement for each of the processes that encourage and strengthen the activities,
as well as creating an atmosphere of reflection favoring the criticism of the employees, resulting

in contributions and teachings that motivate to get good results.

Currently, the University of Austin has certification under ISO 9001-2015 for all processes and
in the academic part for face-to-face programs, seeing the need for the inclusion of the system in

the faculty of virtual education.

In this sense, the improvement plan is justified for the university being protagonists in an
educational process for virtual education that is responsible for promoting and developing policies

and actions for new generations.

The present proposal seeks to obtain a reflective model on the quality in virtual education,
which is already represented and strengthened in the face-to-face programs and has been a support
to achieve order in each of the areas establishing limits, times, evaluations and analysis, thus

committing all personnel to comply with the established requirements.

The contributions of an evaluation process should be included in the improvement plans of each
evaluated area, thus maintaining permanent mechanisms to ensure the quality which is becoming

more demanding every day since they are being transformed and innovated.

Keywords: Higher education, continuous improvement, quality process, virtual education,

officials.
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Introduccion

El mercado hace que a través de sus nuevas tendencias las organizaciones sean mas
competitivas, es por esto que se habla del tema de calidad el cual no se debe relacionar inicamente
con producto final o servicio, sino que hace parte de una interaccion de procesos que sean
coherentes con los requerimientos y necesidades del cliente, el factor humano es fundamental para
conseguir el crecimiento y adoptar medidas de calidad las cuales deben mantenerse y realizar

permanentes acciones de mejora.

En primera instancia la maxima autoridad define grupos que se forman para desarrollar
competencias de liderazgo y puedan resolver problemas propios de la organizacion que vayan
hacia el mejoramiento continuo ya que por fallas o deficiencias se ocasionan reprocesos y retrasos,
en todo caso las organizaciones deben ser conscientes que la implementacion es una ventaja
competitiva que de alguna manera permite la permanencia en el mercado y mejora las utilidades
en referencia a quienes no trabajan en pro de mejorar el servicio ya que se desarrollan un conjunto
de actividades, procesos, procedimientos que orientan la gestion a realizarse en cada area la cual

crea un entorno organizativo debido a las ventajas que proporciona la implementacion.

Es clave asignar responsabilidades para obtener mejores resultados en la toma de decisiones lo

cual genera acciones necesarias para que las actividades se realicen en tiempos determinados.

El presente proyecto integrador se desarrolla para la Universitaria Agustiniana, facultad de
educacion virtual y a distancia, de caracter privado, que ya se encuentra certificada bajo la norma

ISO 9001-2015 en todos los procesos.

Se llevara a cabo la inclusion del sistema de gestion de calidad en la facultad de educacion
virtual y a distancia identificando procesos a partir de la caracterizacion y enfocandolos de manera

que los usuarios de la modalidad virtual se sientan satisfechos con el servicio.
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1. Caracterizacion de la empresa
1.1 Ubicacion

Universitaria Agustiniana-Uniagustiniana

Campus Tagaste: Avenida Ciudad de Cali No. 11b-95
Campus Suba: Calle 147 No. 89-39, parque principal
Barrio Tintal

Pbx (57) (1) 419 32 00

Ciudad: Bogota D.C.
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Figura 1. Mapa de ubicacion de la Universitaria Agustiniana Sede Tagaste

(Google maps, s.f)
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Figura 2. Mapa de ubicacion de la Universitaria Agustiniana Sede Suba
(Google maps, s.f)

1.2 Tamaiio

La Institucion Educativa Uniagustiniana esta ubicada en Bogotd, la conforman dos sedes que
estan acondicionadas con los espacios necesarios para el aprendizaje de sus estudiantes,
actualmente tiene cerca de 8000 estudiantes entre las jornadas diurna y nocturna en programas de

pre-grado y pos-grado presencial y virtual.

Los docentes vinculados cuentan con las competencias necesarias para el debido desarrollo de
sus actividades buscando aumentar la calidad educativa y cumpliendo con los lineamientos

institucionales.

1.3 Portafolio de productos
Existe un portafolio de programas académicos, que estan siendo revisados para ser presentados

al Ministerio de Educacion Nacional para su correspondiente aprobacion.

En la Universitaria no solo estan los religiosos al frente de la direccion, también se cuenta con
un equipo de personas especializadas y de gran trayectoria académica que colaboran en la

administracién y en la formulacion del Proyecto Educativo Institucional, la mision y vision, el
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modelo pedagogico, el método investigativo y la filosofia institucional. Hoy dia contamos con 115

administrativos y 219 docentes.

Se espera que este nuevo escenario de evangelizacion, sea ante todo para el bien de la Iglesia,
de la Orden y de la Provincia, buscando formar profesionales con calidad humana, compromiso

social y so6lidos principios en la fe, desde el carisma agustino-recoleto.

1.4 Politicas en general de la empresa

1.4.1 Politica rectoral.

Los lineamientos de la Universitaria Agustiniana abarcan dos importantes componentes: Uno,
que seran los compromisos concretos asignados desde la rectoria y el otro es el constituido por la
creatividad y aporte de cada grupo convocado. De otra parte, las actividades de desarrollo tendran

restricciones con el fin de darle prioridad a los proyectos.

Se trabajara alrededor de los ejes estratégicos asignados, con los proyectos indicados y las
actividades de desarrollo determinadas. Los presupuestos estaran enmarcados en los compromisos

adquiridos.

1.4.2 Politica de Internacionalizacion.

La Universitaria Agustiniana formaliza los procesos de internacionalizacion en curso, con la
definicidon de una politica que permita concentrar y optimizar las acciones adelantadas por los
programas académicos, con el fin de vincular la internacionalizacion a las funciones sustantivas
de la docencia, investigacion y proyeccion social. La definicion de internacionalizacion acogida
por la Uniagustiniana se basa en documentos internacionales como el de la OCDE y Banco

Mundial.

La politica atendera las necesidades, expectativas y realidades institucionales enmarcadas en la
mision, la visidn, el proyecto educativo institucional, los planes de desarrollo y los que sean

necesarios para su ejecucion.

De la misma forma responde a los retos de la educacion superior. Estos retos se ven reflejados
en un sin numero de documentos internacionales, que resaltan la importancia de la

internacionalizacion como garante de la calidad en las universidades. (Uniagustiniana, 2014)
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1.4.3 Politica de calidad.

La Universitaria Agustiniana formula la politica de la calidad por medio de resolucion de
rectoria No. 020 de 06 de diciembre de 2013, que cumplird con lo establecido por la Ley 30 de
1992, las normas institucionales y dara satisfaccion a la sociedad a través de las poblaciones

atendidas y vinculadas a la Institucion.

La Universitaria Agustiniana es una comunidad académica de caracter confesional cristiana
catolica dedicada a la formacion integral de las nuevas generaciones, con el firme convencimiento
y proposito de liderar proyectos, actividades y procesos educativos con calidad y mejoramiento

continuo en los servicios brindados.

Para eso se sustenta en programas académicos de pregrado y posgrado legalmente reconocidos
por las instancias pertinentes; en proceso estratégicos, académicos, administrativos y pastorales
debidamente estructurados, contando con personal profesoral y administrativo competente, uso
eficiente y eficaz de los recursos asignados y con la infraestructura fisica, logistica y tecnoldgica
necesaria que permita satisfacer los requisitos de los miembros de la comunidad Universitaria

Agustiniana, la sociedad civil, el. Estado real y el estado.
La politica tiene como objetivos:

e Garantizar la continuidad de la prestacion de servicios de educacion superior

e Contar con personal competente y en formacion continua que permita asegurar la prestacion
de servicios con calidad

e Alcanzar la satisfaccion de nuestros usuarios respecto a los servicios de educacion superior

e Utilizar de manera eficiente y eficaz los recursos asignados

e Mejorar continuamente los procesos que hacen parte del sistema institucional

1.5 Reseiia historica
Para la provincia siempre habia sido parte fundamental y prioridad funda una institucion

universitaria encaminada y una formacion integral de jovenes y adultos.

Para la fecha 9 de agosto de 2007 la provincia comunica oficialmente las decisiones tomadas
de acuerdo al informe presentado por el padre economo provincial y la comision de religiosos para

el estudio y viabilidad de incursionar en la educacion superior.
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El 1 de octubre de 2007 la comision de religiosos, el prior general y el consejo deciden asumir
el nuevo camino ministerial en la pastoral educativa universitaria, después de multiples consultas

y siempre con la asesoria de expertos en educacion superior se crea la universitaria agustiniana.

Se realizaron acercamientos con la corporacidon universitaria nueva Colombia quien les invito a
participar con ellos de su proyecto incursionando asi en la educacion superior. Después de un
tiempo y dada la experiencia educativa de la orden se asumi6 la direccion y el gobierno de la
institucion.

Para el afio 2008 se empezo a realizar el cambio de administracion y el traslado al campus
ubicado en la avenida ciudad de Cali, al noroccidente de la ciudad en la localidad de Kennedy,
donde se ofrece espacio y condiciones Optimos para una institucion moderna, que permitiria
brindar atencion adecuada las areas de pastoral y servicio educativo para la numerosa poblacion

juvenil de la zona la cual carecia de centros educativos universitarios.

La Provincia asumi6é totalmente la Universidad, constituyendo el Consejo Superior y

Académico; de igual forma, se realizaron los nombramientos de rector, vicerrector y secretario.

E1 20 de febrero de 2009 fue aprobada por resolucion 780 la reforma de los estatutos y el cambio

de nombre.

La Universitaria Agustiniana “UNIAGUSTINIANA”, cuenta con la aprobacion de catorce (14)

programas de pregrado y cinco (7) de posgrado.
Programas de Pregrados:
Facultad de Ciencias Econémicas y Administrativas

e Administracion de Empresas
e Contaduria Publica

e Mercadeo

e Negocios Internacionales

e Hoteleria y Turismo

e Facultad de ingenierias

e Ingenieria Industrial
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e Ingenieria en Telecomunicaciones

e Tecnologia en Desarrollo de Software

e Ingenieria en Mecatronica

e Facultad de Humanidades, Ciencias Sociales y Educacion
e Licenciatura en Teologia

e Licenciatura en Filosofia

e Facultad de Arte, Comunicacion y Cultura

e Arquitectura

e Ciney Television

e Tecnologia en Gastronomia

e Comunicacion Social
Posgrado:

e Especializacion en Gerencia de Empresas

e Especializacion en Gerencia de Calidad

e Especializacion en Gestion Ambiental

e Especializacion en Pedagogia

e Especializacion en Gerencia Estratégica de Marketing
e Especializacion en Seguridad Social Integral

e Especializacion en Planeacion Tributaria

De igual forma cuenta con una Extension Universitaria para Educacion Continuada, a través de

cursos de capacitacion, Diplomados y seminarios.

1.6 Descripcion de clientes

La Universitaria Agustiniana, Institucion de carécter privado tiene como principales clientes
potenciales a jovenes y adultos prioritariamente pertenecientes a los estratos 2, 3 y 4, se enfoca en
las nuevas generaciones con el fin de educar lideres basados en los principios agustinianos con

valores éticos y morales, que contribuyan a la construccion del desarrollo del pais.
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1.7 Certificacion del sistema de gestion de calidad

La Universitaria Agustiniana fue auditada por el Ente Certificador Bureau Veritas, logrando el
mayor reconocimiento institucional obtenido hasta hoy, la Certificacion ISO 9001 version 2015;
siendo una de las primeras organizaciones en Colombia en obtener esta certificacion en su tltima
version. De esta manera se da cuenta del compromiso institucional con la calidad institucional y

da los primeros pasos para la acreditacion en alta calidad otorgada por el CNA.
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2. Planteamiento del problema

2.1 Descripcion

Las instituciones de educacion superior en Colombia de acuerdo al plan de desarrollo nacional,
2014 — 2018 “Todos por un nuevo pais”, deben tener la acreditacion en alta calidad, ya sea
institucional o en los programas para que sus estudiantes puedan acceder a créditos por parte del
ICETEX. Por esta razon, para las instituciones se ha convertido una necesidad iniciar los procesos
de acreditacion y por lo general se da inicio con la certificacion de procesos bajo la norma ISO

9001.

Si bien la certificacion de calidad bajo la norma ISO 9001 no es requisito para alcanzar la
acreditacion, permite documentar los procesos al interior de la institucion, ademas de generar una
cultura de mejora continua y permanente. Esto se convierte en un elemento de crecimiento

organizacional y de posicionamiento en el sector de la educacion superior.

Ahora bien, los programas presenciales cuentan con un sistema de gestion de calidad que
cumple con los requerimientos propios de la prestacion del servicio de educacion superior, para el
caso de los programas en modalidad virtual y con la obtencion del registro calificado del programa
de Administracion de Empresas en modalidad a distancia (virtual), los procesos se realizan
manteniendo la naturaleza de la modalidad. De esta manera es necesario realizar la adaptacion e
inclusion de los procesos que son realizados en la actualidad por los programas presenciales, a las

condiciones de la modalidad y los usuarios.

2.2 Formulacion del problema
(De qué manera puede integrarse la Facultad de Educacion Virtual y a Distancia de la

UNIAGUSTINIANA al sistema de gestion de calidad?

2.3 Sistematizacion del problema
(Como se desarrollan actualmente los procesos requeridos para la prestacion del servicio de

Educacion superior en la Facultad de Educacion Virtual y a Distancia?

(Cudl es la diferencia que se presenta en la ejecucion de los procesos entre las facultades de

programas presenciales y la Facultad de Educacion Virtual y a Distancia?
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(Como deben realizarse los procesos requeridos para la prestacion del servicio de educacioén

superior en la Facultad de Educacion Virtual y a Distancia?
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3. Objetivos
3.1 Objetivo general

Integrar los procesos de la Facultad de Educacion Virtual y a Distancia de la
UNIAGUSTINIANA en el sistema de gestion de calidad institucional como parte de la gestion

integral de la calidad.

3.2 Objetivos especificos

Diagnosticar el estado actual de los procesos realizados en la Facultad de Educacion Virtual y

a Distancia de la UNIAGUSTINIANA.

Caracterizar los procesos realizados en la facultad de Educacion Virtual y a Distancia de la

UNIAGUSTINIANA.

Articular los procesos realizados por la Facultad de Educacién Virtual y a Distancia de la

UNIAGUSTINIANA dentro del sistema de gestion de calidad institucional.



22

4. Justificacion

4.1 Justificacion practica

Cuando una organizacion cuenta con una certificacion de su sistema de gestion de calidad, hace
necesario que todos los procesos sean documentados, esta situacion no es ajena a los procesos que
van surgiendo de acuerdo a la evolucién y crecimiento de la organizacion. En este sentido pues, es
importante que el proceso desarrollado desde la Facultad de Educacion Virtual y a Distancia sea

documentado e incluido dentro del sistema.

Dada la particularidad de los programas ofrecidos en la Facultad de Educacion Virtual y a
Distancia hace necesario que los procesos sean adaptados para cumplir los requerimientos de los
usuarios del servicio y de esta manera tener una insercion satisfactoria al sistema de gestion de

calidad de la institucion.

4.2 Justificacion tedrica
El proceso de insercion de un proceso a un sistema de gestion de calidad requiere que dicho
proceso sea documentado de acuerdo a las condiciones ya existentes y por consiguiente la

fundamentacion teorica del presente trabajo es acorde a la politica de calidad de la institucion.

4.3 Justificacion metodologica
El proceso de insercion de un proceso a un sistema de gestion de calidad requiere que dicho
proceso sea documentado de acuerdo a las condiciones ya existentes y por consiguiente el proceso

sera realizado de acuerdo a los lineamientos y directrices emitidos por los procesos el sistema de

gestion de calidad de la UNIAGUSTINIANA.
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5. Metodologia de la investigacion
5.1 Fuente de informacion

Las fuentes primarias de la informacion, se tendran entrevistas realizadas a las directivas de la
facultad y de los procesos inherentes a la gestion de la calidad; de igual manera, se revisara los

documentos publicados que sean pertinentes y coherentes con la gestion de la calidad.

Como fuentes secundarias se tendran en cuenta las estadisticas que son publicadas por entidades

oficiales del Estado y organizaciones especializadas.

5.2 Tipo de investigacion

El presente trabajo se realizara bajo la metodologia analitica descriptiva, en donde se analizara
la informacidon recolectada de los diferentes documentos que lo soportan teéricamente. De igual
manera, se hard una descripcion de la facultad frente al desarrollo de los procesos; de esta manera,

se elaborara la propuesta la inmersion del sistema de gestion de calidad de la institucion.

La informacion del presente trabajo serd procesada en software licenciado perteneciente a la

institucion en la cual es objeto de estudio.
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6. Neuromarketing
El Neuromarketing tiene como principal objetivo conocer niveles de atencion propios de las
personas quienes responden a estimulos, explicando asi el comportamiento desde la base que es la

actividad neuronal.

En los afnos noventa se evidencia que fue la década del cerebro en donde se utilizaron
herramientas tecnologicas las cuales facilitaron la conducta del consumidor lo que impuls6 a
realizar una investigacion mas profunda dando relevancia a la gestion del marketing con el fin de
generar estrategias y conseguir el objetivo propuesto siempre pensando en que el cliente se vaya

satisfecho del servicio o el producto ofrecido. (Alvarez del Blanco, 2001)

6.1 El enfoque de prestacion del servicio

Toda organizacion lleva a cabo procesos los cuales son realizados de forma articulada para la
oferta de un proceso o servicio, esta situacion sucede en la UNIAGUSTINIANA, cuyo servicio es
la educacion superior por medio de la formacion de los estudiantes en diferentes areas del

conocimiento.

Ahora bien, para entender la educacion superior es necesario entenderlo como un servicio
publico que es regulado por el Ministerio de Educacion Superior, en adelante MEN, el cual emite
los diferentes decretos y resoluciones que normalizan el funcionamiento de las instituciones de
educacion superior, en adelante IES, y las formas de prestacion del servicio. (Ministerio de

Educacion, 2018)

Actualmente, se encuentra vigente el decreto 1075 del 2015 mediante el cual se establecen las
condiciones minimas de calidad para la obtencion del registro calificado de los programas de
pregrado y posgrado. Estas condiciones permiten a las IES establecer los procesos que son
realizados para satisfacer las necesidades del cliente interno y externo. En este sentido se

establecen los procesos estratégicos, misionales y de apoyo. (Ministerio de Educacion, 2015)

El MEN tiene establecido como parte de su politica garantizar la calidad de la educacion, desde
el Consejo Nacional de Acreditacion (CNA), los lineamientos para otorgar la acreditacion en alta
calidad que se ha convertido en un factor diferenciador entre los diferentes programas e IES, que

finalmente tienen una gran influencia en la decision de ingreso de los aspirantes, dado que en la



25

percepcion colectiva un programa acreditado es garantia para tener buenas condiciones en la

vinculacién laboral y la credibilidad de la institucion. (Ministerio de Educacion Nacional, 2013)

Para cumplir con los requerimientos del MEN la UNIAGUSTINIANA dispone de un equipo
de trabajo multidisciplinario que permite en los estudiantes, docentes, directivos y administrativos
encontrar respuesta a sus necesidades de forma oportuna. Todos los procesos se encuentran

establecidos dentro del sistema de gestion de calidad de la institucion denominado SICU (Sistema

Integrado de Calidad UNIAGUSTINANA). (Uniagustiniana, 2015)

Ahora bien, para el caso del presente proyecto, se abordara el proceso misional de ensefianza
aprendizaje de educacion virtual. Dicho proceso es realizado desde la Facultad de Educacion
Virtual y a Distancia, la cual establece los lineamientos y condiciones generales para la oferta de

programas y asignaturas en metodologia virtual.

6.2 El enfoque de servicio

La UNIAGUSTINIANA desde la Facultad de Educacion Virtual y a Distancia, tiene
establecidas las condiciones bajo las cuales se ofertan programas de pregrado, en la actualidad
cuenta el registro calificado del programa de pregrado de Administracion de Empresas, el cual
tiene vigencia hasta el afio 2023 y se oferta en metodologia 100 % virtual. De igual manera, se esta
realizando la solicitud para obtener el registro calificado de un programa de pregrado y dos de

posgrado.

El programa de Administracion de Empresas tiene 144 créditos académicos distribuidos en 9
semestres de 16 créditos cada uno. El ingreso a primer semestre se realiza de forma semestral y
cada uno de los semestres dura 16 semanas académicas. En este sentido, al revisar la comparacion
con programas de denominacion y metodologia similar, los programas ofertados tienen
diferenciados periodos de ingreso y la cantidad de semestres cursados durante el afo, en este

sentido se encuentran programas que se ofrecen con periodicidad cuatrimestral.

El programa de Administracion de Empresas ofertado por la UNIAGUSTINIANA en
metodologia virtual, tiene como factor diferenciador en principio la impronta institucional desde
los principios Agustinianos lo cual se articula directamente con la mision institucional. Por otra

parte, el programa esta estructurado a partir de componentes de formacion. Para el caso del
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programa de la UNIAGUSTINIANA se cuenta con dos enfoques, el componente financiero y el

de produccion sostenible.

Los enfoques anteriormente mencionados, le dan un plus al programa frente a la competencia,
por cuanto los demas programas de la misma modalidad se destacan por tener como énfasis

principal las finanzas y los procesos de gestion administrativa.

6.3 El enfoque de venta

La oferta de programas académicos en Colombia, se ha visto modificada a raiz de las
situaciones presentadas en instituciones como la Fundacién Universitaria San Martin (FUSM) que
marco un precedente en la prestacion del servicio de educacion superior. Para entender la situacion
es necesario aclarar que la educacion es un servicio publico y por tanto debe ser ofrecido por
instituciones sin animo de lucro. La situacion presentada se origind en el manejo arbitrario de los
ingresos generados por la FUSM, que utilizo los excedentes financieros en actividades no
autorizadas y por consiguiente sufrieron la intervencion por parte del MEN que causo sanciones
administrativas y pérdida de registros calificados de programas activos. (Ministerio de Educacion

Nacional, 2016)

En este sentido las estrategias de ventas se orientan para generar confianza en los aspirantes y
estudiantes de la institucion sobre la transparencia en la ejecucion de los procesos y la gestion
financiera de la institucion. Esto obliga a la institucion y las directivas a tomar acciones que
garanticen en la comunidad académica la confianza en la institucion y fortalecimiento de la imagen

corporativa frente a la percepcion que tiene el sector externo y productivo.

La propuesta de ventas de la Facultad de Educacion Virtual y a Distancia de la
UNIAGUSTINANA cuenta con diferentes medios de comunicacion como lo son el micrositio en
la pagina web institucional, redes sociales (twitter, Facebook, Instagram y LinkedIn), dos
plataformas LMS (apoyo a la presencialidad y para programas y asignaturas virtuales), de esta
manera se articulan los esfuerzos en aras de posicionar en la comunidad académica y sector externo

los programas de la Facultad como sinénimo de calidad en los procesos de formacion.
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6.4 El enfoque de marketing

El marketing realizado para la facultad de Educacion Virtual y a Distancia estd orientado al
posicionamiento del programa de Administracion de Empresas en las regiones, teniendo en cuenta
que quienes estan interesados a ingresar en el programa se encuentran en poblaciones que no
cuentan con presencia de IES ni tampoco cuentan con la facilidad para sustentar los costos que

presume estudiar en la ciudad mas cercana que tiene alguna IES.

Por otra parte, es importante destacar que los estudiantes de programas virtuales se encuentran
vinculados laboralmente y por consiguiente no cuentan con el tiempo suficiente para estudiar y
trabajar. Por esta razon, se hace necesario pensar las estrategias que permitan dar a conocer a dicha

poblacion.

Teniendo en cuenta lo anteriormente mencionado se puede afirmar que la poblacion objetivo

para vincular en la institucion puede definirse como:

e Poblacioén recién graduada de colegios que viven en poblaciones que no cuentan con IES.

e Poblacion graduada de colegio que se vincul6 laboralmente a temprana edad y quiere culminar
sus estudios universitarios.

e Poblacion que realizo estudios en programas de educacion superior y no los culmino y desea
obtener su titulo de profesional.

e Teniendo en cuenta la identificacion que se tiene sobre la poblacion objetivo, se elaboran las

estrategias para dar a conocer los beneficios de estudiar con la UNIAGUSTINIANA.

6.5 El enfoque marketing social
Para la propuesta de estrategias en cuanto al marketing social de los programas de la Facultad
de Educacion Virtual y a Distancia de la UNIAGUSTINIANA, es necesario diferenciar a los

usuarios del servicio de educacion superior bajo los patrones socio — cultural y personal.

Patron socio — cultural: Como se mencion6 anteriormente los estudiantes estan agrupados en
poblacién que vive en ciudades principales, pero no tienen tiempo para estudiar o aquellos que
viven en regiones donde no hay presencia de IES. En este sentido se hace necesario contar con
estrategias diferenciadas de acuerdo a la edad, hébitos y comportamiento de cada una de las

poblaciones identificadas y de esta manera llegar a través de los medios digitales disponibles.
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En este caso se destaca la necesidad de formalizar convenios con organizaciones que tengan
presencia en diferentes ciudades y de esa manera ampliar la cobertura y campo de accion de la

UNIAGUSTINIANA.

Patron personal: Ahora bien. Entendiendo que los estudiantes pertenecen a los grupos
anteriormente mencionado, es necesario elaborar estrategias de comunicacion personalizada en las
cuales se resuelvan las inquietudes particulares frente a la metodologia virtual. En este punto es
importante destacar que existen ain muchos mitos sobre la modalidad y por consiguiente en el
momento de realizar el contacto inicial con el aspirante se debe realizar una socializacion sobre
todo aquello que el estudiante piensa sobre la metodologia y realizar las aclaraciones de forma

integral.

Por otra parte, la Facultad de Educacion Virtual y a Distancia, lidera la propuesta de cursos
cortos desde los cuales se plantean propuestas para satisfacer las necesidades de la poblacion con
respecto a situaciones especificas. De igual manera, desde los proyectos de proyeccion social, se
busca identificar que situaciones se presentan en comunidades especificas y cudles son las acciones
que permiten interactuar con ellas generando alternativas viables y sostenibles que permitan en la

comunidad subsanar dichas situaciones y aportar en aras del desarrollo social.
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7. Disefio y gestion de procesos
Definicion: “La Gestion de Procesos de Negocio es una disciplina de gestion compuesta de
metodologias y tecnologias, cuyo objetivo es mejorar el desempefio (eficiencia y eficacia) y la
optimizaciéon de los procesos de negocio de una organizacion, a través de la gestion de los
procesos que se deben disefiar, modelar, organizar, documentar y optimizar de forma continua. Por

lo tanto, puede ser descrito como un proceso de mejora continua de procesos.

El modelo de administracion por procesos se refiere al cambio operacional de la empresa, al

migrar de una operacion funcional a una operacion administrada por procesos”.

La planificacion del sistema de gestion de calidad, se constituye en un eslabon fundamental en
la estructuracion e implementacion del mismo. Definir la politica de calidad, como la intencion
gerencial vista desde las prioridades que tiene la organizacion; y elementos de direccionamiento
estratégico como su mision y vision, permiten estructurar objetivos claros, medibles y factibles de

cumplir, previa implementacion de programas que permitan gestionar su consecucion.

Partiendo de la gestion basada en procesos, como uno de los principios fundamentales de la
filosofia de la calidad, se identificaron para la organizacion Universitaria Agustiniana, los procesos
de tipo estratégico, misional y de apoyo, necesarios para lograr satisfacer las expectativas de
nuestros clientes, dentro de un marco de mejora continua, que inicia con la planificacion de las
tareas, consecuentemente su ejecucion y constante verificacion, terminando con la aplicacion de
acciones correctivas, que se constituyen nuevamente en elementos de planificacion, conllevando
a un ciclo permanente de gestion conducente a la consecucion de los objetivos que se han trazado

como estratégicos. (Luis Fernando Agudelo Tobon, 2007)

7.1 Mapa de procesos
Los mapas de procesos son la representacion grafica de todos los procesos que se realizan

dentro de una organizacion, en el cual se hace una descripcion sobre la interaccion y articulacion
que tienen los procesos estratégicos, que corresponden a la alta direccion de la organizacion en los
cuales se hace la planeacion del uso de los recursos, las proyecciones financieras, de produccion o

prestacion del servicio; de igual manera se encuentran los procesos misionales, que corresponden


https://es.wikipedia.org/wiki/Gesti%C3%B3n
https://es.wikipedia.org/wiki/Proceso_de_negocio
https://es.wikipedia.org/wiki/Organizaci%C3%B3n
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a la produccion y prestacion del servicio y son los que representan la cadena de valor

organizacional.

Finalmente se encuentran los procesos de apoyo o soporte, los cuales corresponden a aquellos
que facilitan la gestion de los procesos misionales y estratégicos para que su desarrollo se haga

con suficiencia.

En la UNIAGUSTINIANA los macro procesos misionales corresponden a Ensefhanza
aprendizaje, Investigacion, Proyeccion social y Bienestar institucional; los macro procesos
estratégicos son Direccionamiento estratégico, Planeacion y Calidad integral y los macro procesos
de apoyo son Gestion administrativa, Gestion humana, Gestion financiera, Gestion de marketing,

Gestion de TIC, Gestion documental, Recursos académicos y Soportes académicos.

CONTEXTO INSTITUCIONAL
MAPA DE PROCESOS

\
J

MACROPROCESOS ESTRATEGICOS \

‘ MACROPROCESOS MISIONALES I

N

MACROPROCESOS DE APOYO

CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS
DE LAS PARTES INTERESADAS

NECESIDADES Y EXPECTATIVAS
DE LAS PARTES INTERESADAS

A Q—[MEJORA comm@—c /

Figura 3. Mapa de procesos Universitaria Agustiniana.

7
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(Uniagustiniana, 2015)
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7.2 Organigrama institucional

En la Universitaria no solo estan los religiosos al frente de la direccion, también se cuenta
con un equipo de personas especializadas y de gran trayectoria académica que colaboran en la
administracion y en la formulacion del Proyecto Educativo Institucional, la mision y vision, el
modelo pedagogico, el método investigativo y la filosofia institucional. Hoy dia contamos con

115 administrativos y 219 docentes.

Estructura Organizacional 2017
V20171

ASAMBLEA GENERAL UNIVERSITARIA AGUSTINIANA

UNIAGUSTINIANA

CONSEJO SUPERIOR
2; oree en

RECTORIA
Viglada Mineducacién

COMMUNITY MANAGER I

VICERRECTORIA

VICERRECTORIA DE
ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

DESARROLLO HUMANO

Fuente: Rectoria/ jo 1 Oficina de. iony 1a calidad - 2017 / S En proceso g aproarion ants ef Minsteria de ESucaciSn

Figura 4. Organigrama Institucional Universitaria Agustiniana.

(Uniagustiniana, 2015)



7.3 Caracterizacion de procesos

La caracterizacion determina el objetivo, alcance, interaccidon con otros procesos, los recursos
necesarios, los elementos criticos de control y los indicadores de medicion, entre otros aspectos
de relevancia que permiten identificar mecanismos de control para lograr el cumplimiento de
metas definidas en la planificacion y asi tener un resultado eficiente en los productos y servicios

que ofrece la organizacion.

La caracterizacion permite identificar quien, cuando, cobmo y qué se requiere para realizar los
procesos, la norma no dice una manera especifica que se debe identificar dentro de la

organizacion, pero esto se define de acuerdo al seguimiento y la planeacion que se realice.

Es importante tener en cuenta el ciclo PHVA con el cual se identifica los roles y

responsabilidades.

Los procesos deben documentarse de acuerdo a las actividades en pro de satisfacer al cliente

y que la organizacion cuente con procesos de acuerdo a su lineamiento.

A continuacion, se presenta las caracterizaciones de tres procesos que influyen en el presente

proyecto de acuerdo al contexto. (Gutiérrez Pulido, 2010)
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Tabla 1. Caracterizacion del proceso de Medios Educativos.

PROCESO PRODUCCION DE MEDIOS EDUCATIVOS Codigo: | RA-CA-]
Varzion | 1
CARACTERIZACION Facha | 15-abr-17
Pizma ldel
OBJETIVO: Oftecer a loz sztudiantes da Educamon Virmal Umiagustimianz un seracio de cahdzd con medios edueztrvos dipitales adscuades v pertmentes por madio de |2 plataforma LAE
Aleance: Aplica para |a produccion & implementacidn de los medios educativos digitales disponibles en [a plataforma LME.
i . T PARTICIPANTES: Dhrector de programas virtaalss, Director de Prodoesion de Medios Educativos Digrtalez v
RESPONSABLE: Decano Farultad da Edueacion virtual v 2 Dizstancia B e
EEQUISITO
PROVEEDOR EXTRADA ACTIVIDAD NTC - I30 | SALIDA EECEFTOR
Q001
Pelitica Rectoral | FLANEAR
Flan de accidn aprobado . o i .
Proyecto Edueativo Tnstifucional | Formmlsr  proyectos v L o dﬂmpj’ﬂ”ﬁi e
Direccionanianto Flan da dezamrollo | actidades de desarrolle =PE in:malp E Direceionamianto
satratésico Cartzs Compromizes ejecucion plan de accion Arrohacien de comvenios satrateésicn
Direcinices Institucionales Aprobadas (Resoluciones) | Genarar mevd s 4ag iﬂm e :
Politica de Calidad v sus derivados aprobades | documentacién del 6': P R
Convenios miernacionales [rocesn = 4'1 "E '1’3
-34 .E-“T- =7 | Propuestzs de provectos, actividades de
. .. ] » Dezamollar  plan  de | 77 desarrolle
:?:rcjii:ma formulacion de proyectos, actridades da Tnduccién ¥ capacitacicn Solicitades de —
Flaneacion Cuin  de formmlcisn  de  proysctos | O a0 ds losrecursos m d getidn de pcrczl:.m y | Plansacion
Matrices para solicitudes de costeo A =
HACFR Baze de datoes dilizemciadas com
mformacion requanda por SHIES

Nota. Autoria propia.
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Tabla 2.
Caracterizacion del proceso de Recursos Académicos.
PROCESO RECURSOS ACADEMICOS Codigo: | RA-CA-1
Version 3
< Fecha 20-dic.-13
CARACTERIZACION
UNIVERSITARIA AGUSTINIANA Pé. ina 1 de 1
UNIAGUSTINIANA £

OBJETIVO: Gestionar los recursos Académicos necesarios para la adecuada ejecucion de todos los procesos de la Uniagustiniana.

Alcance: Aplica para los recursos bibliograficos, tecnologicos, de produccion audiovisual, de laboratorios de gastronomia e Ingenierias, su asignacion, préstamo, devolucion, mantenimiento e inventario.

RESPONSABLE: Vice rector General

PARTICIPANTES: Decanos, Directores de las Facultades de Ingenieria y Arte, Comunicacion y Cultura, Coordinador Centro
Agustiniano de Medios, Director del Centro de Informacion y Documentacion, Coordinador de Biblioteca, Director de TIC y
Auxiliares de laboratorio, office, centro de medios, biblioteca y audiovisuales.

REQUISITO
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDAD NTC - ISO | SALIDA RECEPTOR
9001

Politica Rectoral PLANEAR

Plan de accién aprobado

Proyecto Educativo Institucional Formular proyectos y actividades de

Plan de desarrollo desarrollo Propuestas de politicas y estrategias

. . . Cartas Compromisos ejecucion plan de Generar nueva documentacion del especificas para las areas de gestion . . .

Direccionamiento ., T Direccionamiento
estratégico accion proceso institucional estratégico

Directrices Institucionales Aprobadas Desarrollar plan de Induccién y Aprobacion de convenios

(Resoluciones) capacitacion del manejo de los recursos 42 —423 - | internacionales

Politica de Calidad y sus derivados 62 -63 -7.1

aprobados HACER -74.1-823-

Convenios internacionales 8.4-85

Revision, verificacion, aprobacion y Propuestas de proyectos,
. ., seguimiento de convenios nacionales e actividades de desarrollo
Matrices para formulacion de proyectos, . . . . .
.. internacionales y actos administrativos Solicitudes de recursos
., actividades de desarrollo . .,

Planeacion . ., Informes de gestion de proyectos y Planeacion

Guia de formulacion de proyectos - ..

. L Prestar recursos académicos actividades de desarrollo
Matrices para solicitudes de costeo - L .. .
Solicitar cotizaciones Base de datos diligenciadas con
informacion requerida por SNIES




Matrices para solicitudes de costeo
Resolucion de documentacion nueva al
sistema por proceso

Acta y Cronograma de compromisos para la
Implementacion y mantenimiento sistema de
gestion de calidad de procesos

Auditorias Interna aprobadas para realizarse

Calidad integral Informe de auditorias internas y externas
Lineamientos para elaboracion de
documentos del SICU
Decisiones respecto a la gestion del proceso
Lineamientos modelo y encuestas para la
auto evolucion
Informe de autoevaluacion institucional
Metodologia para abordar acreditacion

Ensefianza- . o

L Horarios y cargas académicas

Aprendizaje

. Cotizaciones - Recursos

Gestion . .

.. . Informe de inventarios de recursos

Administrativa

académicos

Gestion de Tic’s

Plan anual de mantenimientos preventivos
Pieza de Material grafico y publicitario
Comunicaciones Internas, Externas
Soluciones a incidencias y requerimientos
técnicos (SISOT)

Capacitacion y manuales de nuevos
desarrollos

Ejecutar el plan de accién
Organizar los archivos fisicos de gestion

Coordinar la solicitud, asignacion y
préstamo de recursos

Controlar inventarios de recursos
académicos

Solicitar mantenimiento para recursos
académicos

VERIFICAR

Analisis de la gestion del proceso
(Control de producto no conforme,
Acciones de mejora, Indicadores de
proceso, Resultados seguimiento FQRS)

ACTUAR

Realizacion de la mejora del proceso

Resultados de acciones de mejora
Informe de gestion de cada proceso
Documentacion del proceso para
verificacion y aprobacion
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Calidad integral

Informe de Solicitud, asignacion y
préstamo de recursos académicos
Documentos, Registros, Soportes
para soportar registros calificados
Informe de Recursos Infraestructura

Ensefanza- Aprendizaje

Necesidades de capacitacion

Bienestar Institucional

Informe de Inventario por recurso
académico

Solicitudes de cotizacion
Solicitudes de servicios

Gestion Administrativa

Requisicion de personal
Resultado de evaluacion de
desempeiio

Contratacion Gestion Personal

Gestion Humana




Gestion Documental

Tablas de Retencién documental

Formato tnico de inventario y transferencia
documental

cronograma de transferencias documentales
Comunicaciones oficiales internas y
externas

Lineamientos para realizar las transferencias
e inventarios

Gestion Humana

Evaluacion de Personal
Novedades de Personal

Soportes contables
Cotizacion para solicitud de recurso
de funcionamiento o de inversion
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Gestion Financiera

Recursos
Académicos

Calendario académico aprobado por el
consejo académico

Necesidades de compra

Propuesta acciones de mejora
Resultados Plan de accion

Solicitudes de comunicaciones
Pieza de Material grafico y
publicitario

Solicitudes de soporte técnico
Solicitudes de desarrollo de
software

inventario de bases de datos con
datos personales

Gestion de Tic’s

Registro de inventario y
transferencias documentales
aplicando TRD

Gestion Documental

Informe de Inventario por recurso
académico

Informe de Solicitud, asignacion y
préstamo de recursos académicos
Reporte de gestion de recursos

Recursos Académicos

Todos los procesos

Solicitud de recursos académicos
Convenios y Contratos Nacionales
Revision, verificacion y aprobacion de actos
administrativos

Aprobacion y seguimiento de
convenios y contratos nacionales y
actos administrativos

Todos los procesos

Nota: Autoria propia.




Tabla 3.

Caracterizacion del proceso Soportes Académicos

UNIVERSITARIA AGUSTINIANA

UNIAGUSTINIANA
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PROCESO SOPORTES ACADEMICOS Codigo: SA-CA-1
VERSION | 3
CARACTERIZACION FECHA 20-dic.-13
Pagina 1del

OBJETIVO: Garantizar las actividades de admision, registro y control y secretarias académicas de forma acertada, veraz y oportuna de acuerdo con el reglamento estudiantil y el calendario académico de la
Universitaria Agustiniana.

Alcance: Aplica a todas las actividades relacionadas con admision y matricula, registro y control y secretarias académicas de la Universitaria Agustiniana.

RESPONSABLE: Secretaria General

PARTICIPANTES: Secretaria General ,Coordinacion de admisiones, Coordinacién de registro y control y secretarias

académicas
REQUISITO
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDAD NTC - ISO | SALIDA RECEPTOR
9001

Politica Rectoral PLANEAR

Proyecto Educativo Institucional

Plan de desarrollo Formulacion de

Reunién anual para la programacion de actividades proyectos, actividades de Propuestas de politicas y estrategias especificas
Direccionamiento Reglamento estudiantil desarrollo para las areas de gestion institucional Direccionamiento
estratégico Cartas Compromisos ejecucion plan de accion Asignacion académica estratégico

Plan de accion aprobado Generacion de nueva 41-42-62 Listado de graduandos

Directrices Institucionales Aprobadas (Resoluciones documentacion del o

i . : -71-72 -
Politica de Calidad y sus derivados aprobados) proceso
. L . o 7.5-82.3-
Calendario académico aprobado por el Consejo Académico 34-85
Planeacion de las o Propuestas de proyectos, actividades de
) . . actividades desarrollo

g/izgrlf:ﬁ (f)ara formulacion de proyectos, actividades de A dmini;trativas y Solicitudes de recursos de inversion

Planeacién Guia de formulacién d . académicas de los Informes de gestion de proyectos y actividades | Planeacion
ula de tormulacion de proyectos Programas Académicos. de desarrollo
Matrices para solicitudes de costeo o . . .
Base de datos diligenciadas con informacion
requerida por SNIES




Calidad integral

Resolucion de documentacion nueva al sistema por proceso
Acta y Cronograma de compromisos para la Implementacion y
mantenimiento sistema de gestion de calidad de procesos
Auditorias Interna aprobadas para realizarse

Informe de auditorias internas y externas

Lineamientos para elaboracion de documentos del SICU
Decisiones respecto a la gestion del proceso

Lineamientos modelo y encuestas para la auto evolucion
Informe de autoevaluacion institucional

Metodologia para abordar acreditacion

Ensefianza-
Aprendizaje

Reunién anual para la programacion de actividadesPerfiles de
ingresoSyllabusDirectrices para asignacion académicaHorarios
de gruposCargas académicasHorarios de tutoriasProyeccion de
capacidad de nimero de estudiantes por grupoPlan de estudios
y prerrequisitosDocumento Reporte de asignaturas
equivalentes entre los diferentes programasHorarios cursos
intersemestrales y educacion continuaResultados de
evaluaciones periodicas a estudiantes Registro de Modificacion
académicaTrabajos de grado

Bienestar
Institucional

listado de aspirantes que cumplieron el requisito de apertura
de historia clinica

Gestion
Administrativa

Cotizaciones - Recursos
Calendario Académico

Gestion Humana

Reunién anual para la programacion de actividades
Listado de docentes

listado docentes y administrativos

Evaluacion de Personal

Novedades de Personal

Gestion Financiera

Clic financiero del pago que realiza el estudiante
Reunién anual para la programacion de actividades
Paz y Salvos Estudiantes

Gestion de Tic's

Plan anual de mantenimientos preventivos
Pieza de Material grafico y publicitario
Comunicaciones Internas, Externas

HACER

Ejecucion del plan de
accion

Organizacion de archivos
fisicos de gestion

Creacion y gestion en el
sistema de nuevos
programas pregrado,
posgrado, cursos de
extension y movilidad
internacional

Seleccion e Ingreso de
aspirantes

Admision y matricula de
aspirantes

Activacion de Cupos
Reintegrar estudiantes

Matricular
académicamente a los
estudiantes

Tramitar las
Modificaciones y
Novedades Académicas

Validar y transcribir
Inasistencias académicas

Tramitar la cancelacion
voluntaria de matricula

académica, asignatura y
modulo

Tramitar aplazamiento de
semestre académico

Identificar conductas

Documentacion del proceso para
verificacion y aprobacion

Informe de gestion de cada proceso
Resultados de acciones de mejora
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Calidad integral

Listado de admitidosListado de no
admitidosActa de homologacionDocumentos,
Registros, Soportes para registros
calificadosAsignacion académicaEstadisticos
de aprobacion de asignaturasTranscripcion de
excusaPaz y SalvosInforme No Matriculados
por semestreReporte de Estudiantes con prueba
académicaListado de estudiantes de cancelacion
de semestre y asignaturasListado de estudiantes
por cambio de programa

Ensefanza- Aprendizaje

Listados de graduandos

Base de Datos egresados

Listados de estudiantes a cursar Practica
Profesional

Listado de graduandos

Proyeccion Social

Informe No Matriculados por semestre
Reporte de Estudiantes con novedades
académicas

Listado de aspirantes a segunda entrevista
Bases de datos con informacion requerida por
SPADIES

Necesidades de capacitacion

Reporte de conductas irregulares de estudiantes

Bienestar Institucional

Cotizacion para solicitud de recurso de
funcionamiento o de inversion
Solicitudes de cotizacion

Solicitud de servicios

Gestion Administrativa

Requisicion de personal
Resultado de evaluacion de desempefio
Contratacién Gestion Personal

Gestion Humana

Soportes contables

Cancelacion y /o adicion de asignaturas
Legalizacion de avances y cajas menores
Autorizacion de continuidad proceso académico

Gestion Financiera




Soluciones a Incidencias y requerimientos técnicos
Capacitacion y manuales de nuevos desarrollos

Gestion
Documental

Tablas de Retencion documental Formato tinico de inventario y
transferencia documental cronograma de transferencias
documentalesComunicaciones oficiales internas y
externasLineamientos para realizar las transferencias e
inventarios

Soportes
Académicos

Reunion anual para la programacion de actividades
calendario académico

programacion de entrevistas

listado de inscripcion de aspirantes
Necesidades de compra

Reporte estudiantes de prueba académica
Listado de Graduandos

Listado de Estudiantes

Formato de prueba académica

Propuesta acciones de mejora
Resultados Plan de accién

MEN

Normatividad

Aspirante

Carta de solicitud de aspirante
preinscripcion
recepcion de documentos aspirantes regulares y transferentes

Recursos
Académicos

Actos Administrativos

Estudiante

Incapacidad o constancia medica del estudiante
Carta de solicitud de cancelacion de semestre
Carta de cancelacion y/o adicion de asignaturas
Registro de reintegro

Formulario de Inscripcion para Grado

irregulares en documentos
de tramite académico

Carnetizar estudiantes,
docentes y
administrativos

Emitir constancias y
certificados

Control y seguimiento a
estudiantes con prueba
académica

Atender a estudiantes y
padres de familia o
acudientes

VERIFICAR

Analisis de la gestion del
proceso (Control de
producto no conforme,
Acciones de mejora,
Indicadores de proceso,
Resultados seguimiento
FQRS)

ACTUAR

Realizacion de la mejora
del proceso

Solicitudes de comunicaciones

Pieza de Material grafico y publicitario
Solicitudes de SISOT

Solicitudes de desarrollo de software
inventario de bases de datos con datos
personales
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Gestion de Tic's

Registro de inventario y transferencias
documentales aplicando TRD
Carpeta documentacion del aspirante

Gestion Documental

Paz y Salvos

Modificacion académica

Cancelacion y /o adicion de asignaturas
Documento de prueba académica

Soportes Académicos

Calendario académico aprobado por el consejo
académico

Todos los Procesos

Carné

Administrativos

Documento para revision de Acto

Recursos Académicos

Administrativo

Carné

Respuesta a solicitudes Estudiante
Documento Constancia y /o Certificado

Carné Docentes

Nota: Autoria propia.
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7.4 Mision
(Uniagustiniana., 2015)

La Universitaria Agustiniana es una comunidad académica dedicada a la formacidn integral de las
nuevas generaciones: Nuestra razon de ser son los estudiantes a quienes educamos para que sean
lideres y buscadores incansables de la verdad, bajo los principios agustinianos de interioridad,
libertad, amistad y sentido comunitario. Formamos profesionales que, con su calidad, su compromiso
social, sus valores éticos y morales, contribuyan a la construccion y el compromiso con el desarrollo
del pais. Nuestro proposito claro y primordial es liderar procesos educativos con abnegacion y calidad,
cuyos resultados visibles sean la creacion de nuevas condiciones de vida donde la justicia, la

solidaridad y el desarrollo individual y colectivo, sean el factor comtn y posible para todos.
7.5 Vision
(Uniagustiniana, 2015)

Seremos reconocidos como la Universidad Agustiniana: Lider en procesos investigativos que
contribuyan a la transformacion social del pais. Abanderada y eficiente en el manejo ético de las
tecnologias de la informaciéon y la comunicacion; buscando siempre el didlogo abierto, la
participacion democratica y la construccion colectiva de la verdad. Comprometida y atenta en
promover, el mejoramiento de la calidad de vida, la sostenibilidad del medio ambiente y el desarrollo

fisico, intelectual y espiritual de la sociedad.
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8. Excelencia directiva

Toda organizacion requiere de un modelo de gestion y el modelo EFQM facilita hacer un

analisis y poner en marcha acciones con el fin de anticiparse a cambios del entorno global.

El Modelo EFQM es el modelo lider en todo el mundo, en Europa y lo utilizan mas de 30.000
organizaciones, asi mismo es una herramienta integral que permite a las organizaciones realizar

un analisis objetivo y realizar las estructuras correspondientes para mejorar su gestion.

Si se trata de mejorar la competitividad en una organizacidon es necesario partir de la base
filosofica lo que no se mide, no se puede mejorar, con ésta medicion se logra identificar dentro
de las organizaciones aquellos procesos que requirieren oportunidad de mejora para lo cual se
definen objetivos y se toman decisiones que ayuda y favorece una cultura de participacion y

trabajo en equipo. (Cornejo, 2011)

A continuacion, se da a conocer los resultados obtenidos del modelo EFQM el cual permite
identificar los aspectos mas relevantes a mejorar y conocer los puntos fuertes de la gestion

desempefiada actualmente por la Universitaria Agustiniana.

8.1 Liderazgo

La Universitaria Uniagustiniana como institucion de educacion superior tiene una estructura
administrativa definida y que a su vez cuenta con organismos colegiados que tienen toman las
decisiones de los diferentes niveles de la organizacion. Entre estos se encuentran el consejo
superior, consejo académico, consejos de facultad, comités de programa, comité de
investigaciones, comité de autoevaluacion, etc. Dichos organismos cuentan con la participacion
de los diferentes estamentos de la comunidad académica, que en algunos casos como lo son

docentes y estudiantes, cuentan con representantes elegidos democraticamente.

Por otra parte, la Universitaria cuenta con una identidad corporativa claramente definida
desde los lineamientos generales emitidos por las politicas rectorales que se articulan al plan de
desarrollo institucional, proyecto educativo institucional y los planes y proyectos anuales de
gestion que son propuestos y aprobados en talleres de planeacién en donde participan todos los

integrantes de las diferentes unidades académico-administrativas.
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La universitaria Agustiniana actualmente cuenta con un sistema de gestion de calidad
denominado SICU, el cual define con claridad cuéles son los roles y responsabilidades de cada
uno de los integrantes de las diferentes dependencias y de qué manera se articulan con los demas
procesos. De esta manera los procesos se realizan en aras de cumplir con los objetivos definidos

en el plan de desarrollo institucional. (Mansilla, 2006)

8.2 Politicas y estrategias

La Universitaria cuenta con una identidad corporativa claramente definida desde los
lineamientos generales emitidos por las politicas rectorales que se articulan al plan de desarrollo
institucional, proyecto educativo institucional y los planes y proyectos anuales de gestion que
son propuestos y aprobados en talleres de planeacion en donde participan todos los integrantes

de las diferentes unidades académico-administrativas.

La Universitaria Agustiniana tiene claramente definido los estamentos que dan los lineamientos
generales para el desarrollo de cada una de las acciones y proyectos establecidos desde la alta
direccion, para el caso particular de las politicas, estas cuentan con el respaldo de la rectoria que
es el mas alto cargo dentro de la estructura organizacional que tiene comunicacion directa con la

asamblea general y el consejo superior.

Toda politica rectoral estd directamente ligada a un eje del plan de desarrollo y a partir del
momento de su publicacion es comunicada por el departamento de comunicaciones por medio del
correo institucional, pagina web y la intranet, en aras de garantizar el conocimiento por parte de la

comunidad académica y su cumplimiento.

8.3 Personal

La Universitaria Agustiniana, por ser una institucion de educacion superior tiene claridad en la
diferenciacion existente entre su personal, el personal que estd vinculado a los procesos de apoyo,
estratégicos y misionales (bienestar — proyeccion social), cuenta con unas condiciones laborales
diferentes a aquellos que estdn vinculados a los procesos misionales (ensefianza aprendizaje —
investigaciones) para los primeros, se cuenta con un régimen salarial particular ligado a los niveles

educativo y del cargo dentro de la organizacion.
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Para el caso del personal vinculado a los procesos de ensefianza — aprendizaje e investigaciones,
se aplica el estatuto docente en cuanto al escalafon que tiene cada docente de acuerdo a su
produccion intelectual, experiencia docente y en el sector productivo y nivel de formacion. De esta
manera se busca cumplir satisfactoriamente con las condiciones de acreditacion en alta calidad

establecidos por el Consejo Nacional de Acreditacion - CNA.

8.4 Alianzas y recursos

La Universitaria Uniagustiniana desde el proceso de proyeccion social tiene un permanente
contacto con los sectores externo y productivo, de esta manera se puede verificar el impacto que
tienen en el medio los egresados, quienes finalmente son la imagen de la institucion ante la
comunidad. Por otra parte, se cuenta también con estudiantes en calidad de practicantes quienes
aplican sus conocimientos adquiridos en el aula dentro de una organizacion de acuerdo al tipo de

practica que desarrollan.

De igual manera, la Universitaria ofrece la educacién continua como una opcion de llegar a la
comunidad ofreciendo alternativas de formacion informal con la calidad institucional y cuyos
contenidos y temadticas estdn orientados a la resolucion de problematicas presentes en la

comunidad.

Finalmente, la Universitaria desde el departamento de Convenios y contratos suscribe todos los
acuerdos con otras instituciones de educacion superior y con organizaciones de diferente
naturaleza, para ofertar su portafolio de servicios en aras satisfacer las necesidades que se

presentan en la organizacion en lo que respecta a la formacion de sus colaboradores.

8.5 Procesos

La Universitaria Agustiniana tiene claramente definidos sus procesos desde el Sistema
Integrado de Gestion Uniagustiniano SICU, el cual se mantiene periddicamente actualizado y tiene
establecido el cronograma de actualizacion de procesos. De esta manera la universitaria realiza
toda su gestion por procesos y articula las diferentes dependencias en aras de la consecucion de

resultados de acuerdo a las metas establecidas en el principio de cada afio.
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La Universitaria cuenta con certificacion ISO 9001:2015, siendo de las primeras organizaciones
en Colombia que obtiene dicha certificacion y de las pocas instituciones de educacion superior que
desde un comienzo tiene certificado la totalidad de sus procesos. De esta manera la organizacion
estd inmersa en una cultura de la calidad y la mejora continua en el desarrollo de todas las

funciones.

8.6 Resultados en las personas

La Universitaria Uniagustiniana, por ser una instituciéon de educacidon superior tiene
contratacion a término fijo en la mayoria de su personal, esto se debe a que la prestacion del
servicio que no es permite durante todo el afo. Esta situacién supone una presion para todo el
personal que es vinculado a este tipo de instituciones en cuanto a los resultados que tiene frente a

la gestion realizada durante la vinculacion laboral.

Por otra parte, la Universitaria hace entrega al principio de afio a cada lider de proceso la carta
de compromisos donde se establece que se espera de cada dependencia. De esta manera, todo el
personal tiene claridad frente a los resultados esperados y al finalizar cada contrato se hace una
evaluacion por parte del jefe inmediato y una autoevaluacion que finalmente es tenida en cuenta

para la continuidad en la institucion.

8.7 Resultados en la sociedad

La Universitaria Agustiniana por ser una institucion de educacion superior debe cumplir con
las funciones sustantivas de la educacion superior definidas por el Ministerio de Educacion
Superior. Las cuales son: ensefianza — aprendizaje, investigacion y extension (entendida como la

proyeccion social).

En primer lugar, la funcion de ensefianza — aprendizaje debe satisfacer las necesidades que tiene
el sector productivo frente a personal capacitado. Esta capacitacion responde a las necesidades
particulares de cada area del conocimiento identificadas en el entorno y que se necesita en cada
uno de los profesionales que tendra un desempefio laboral en las organizaciones. Por esta razon,
es fundamental la pertinencia y coherencia que tiene la formacion del profesional Uniagustiniano

con las necesidades de la sociedad en aras de contribuir con el desarrollo de la comunidad.
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En segundo lugar, la investigacion es una funcion que permite en las instituciones de educacion
superior conocer las problematicas que se presentan en la comunidad y generar aportes desde la
aplicacion de conocimientos para realizar propuestas tedricas o practicas que resuelvan y

satisfagan las necesidades de la comunidad.

Finalmente, como se menciond anteriormente la funcion de proyeccion social es la que permite
tener un contacto directo con el sector productivo y mantener un didlogo permanente en aras de
conocer las necesidades que tienen los empresarios y la comunidad y de esta manera tener un
impacto significativo que visibilice a la Uniagustiniana posicionandola en las &reas de

conocimiento de su oferta académica,

8.8 Resultados claves

Para la Universitaria Agustiniana, para la obtencion de registros calificados debe dar cuenta del
cumplimiento de las condiciones de calidad establecidas por la sala de CONACES, dichas
condiciones tienen que ser cumplidas de forma satisfactoria y de esta manera se deben cumplir

principalmente con los siguientes aspectos:

e Cantidad de estudiantes que logran el éxito académico.
e Formacion de docentes en estudios pos graduales

e Resultados de proyectos de investigacion.

e Resultado de proyectos de proyeccion social.

e Resultados de pruebas saber pro.

De esta manera, las acciones realizadas desde cada una de las dependencias tienen como

prioridad evidenciar los resultados de los criterios anteriores.

8.9 Resultados del modelo EFQM

De acuerdo a los resultados obtenidos segtn la aplicacion del modelo EFQM, la Universitaria
Agustiniana estd realizando procesos que son coherentes con las condiciones y dindmicas del
sector de la educacion superior, las cuales obligan a las instituciones a tener una gestion
transparente y con una gobernanza participativa por parte de los diferentes estamentos, en este

sentido la figura 1 evidencia como la Universitaria tiene unos resultados significativamente altos



46

y que dan cuenta de la gestion de la alta direccion comprometida con la calidad y la excelencia

educativa.
TOTAL PUNTUACION
Obtenida por la ORGANIZACION y asignada por el MODELO
EFQM
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Figura 5. Puntuacion total de la UNIAGUSTINIANA segun el modelo EFQM.

Autoria propia.
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% obtenido por la ORGANIZACION sobre MODELO

Por CRITERIOS y TOTAL
Liderazgo

ay
gia

Rdos. Clav ersonas

lianzas y

Rdos. Socieda
Recursos

Rdos. Pe

Rdos. Clientes
Figura 6. Resultados porcentuales obtenidos por la Uniagustiniana al aplicar el modelo EFQM.

Autoria propia.

Con respecto a los resultados obtenidos al aplicar el modelo EFQM, es importante destacar que
la Universitaria Agustiniana, se encuentra en una situacion en la cual los resultados han sido
significativamente buenos, pero no quiere decir que no se requieren esfuerzos mayores a los ya
realizados para el mantenimiento del sistema de gestion y la cultura de la calidad en la institucion.
En la gréafica 2 se puede evidenciar como ha sido el comportamiento de los diferentes criterios
evaluados y como se presenta una tendencia hacia los extremos dando cuenta de los resultados

positivos que tiene la institucion.

Con base a los resultados obtenidos por medio del modelo EFQM en la Universitaria
Agustiniana podemos determinar que el sistema de gestion por procesos presenta problemas, ya
que no se encuentra implementado dificultando la asignacion de objetivos y establecer indicadores

en cada una de las areas.



48

9. Calidad y responsabilidad social
La responsabilidad social empresarial, se enfoca en lo econdmico, social y medioambiental,
para el desarrollo sostenible se implementa al modelo de empresa responsable, en el que las partes

interesadas juegan un papel importante pues son punto de referencia y de especial atencion.

La responsabilidad social empresarial cuenta con una diversidad de enfoques sin embargo es

posible la adaptacion en casi todas las empresas.

Es importante el compromiso que asume la empresa para mejorar la calidad el servicio con toda

la comunidad basandose en principios éticos, comerciales y legales.

En la Universitaria Agustiniana prevalece el principio de formar profesionales con valores éticos
y morales claves para dar una mayor dimension y precisar el desarrollo de las actividades

realizadas. (Robledo Camacho, 2004)
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9.1 Matriz DOFA
Con el fin de conocer el estado actual de la organizacién se utiliza la herramienta DOFA, con
la que se identifica las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas, logrando asi conocer las

necesidades frente a los demaés procesos. (Gomez, 2014)

Tabla 4.
Matriz DOFA
MATRIZ DOFA GENERAL
FORTALEZAS DEBILIDADES
Personal capacitado Integracion al sistema de gestion de calidad
Sistema de informacion Distribucién de planta de personal administrativo
Certificacion ISO 9001 Experiencia de docentes
Apalancamiento financiero Planta de docentes
Instalaciones

Compromiso de la alta direccion

Elaboracion de medios educativos digitales

Comunicacion con estudiantes

Proceso de induccion

OPORTUNIDADES AMENAZAS
Generacion de nuevos programas Caida de los sistemas de informacion
Ampliacion de cobertura Inspeccion y vigilancia
Generacion de convenios con organizaciones Alta oferta de programas en la modalidad
Promocion y divulgacion en regiones remotas Retrasos en los reportes de las financieras

Programas ofertados con bajo costo

Nota. Autoria propia.
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9.2 Diagnostico RSC
La responsabilidad social corporativa se basa en la gestion que se realiza dentro de la empresa

que cause impactos sobre sus clientes y personal en general, asi mismo visualiza si se requiere un

mejoramiento que impacte de manera positiva la organizacion.

Tabla 5
Diagndstico
DIAGNOSTICO RSC
PRINCIPIO No. ASPECTO A EVALUAR POND. EVALUACION DIAGNOSTICO
Participacion de colaboradores en
1 planeacion y proyectos. 0.2 4 0.8
2 Gestion de recursos participativa. 0.2 0.4
3 Cantidad de comités necesarios. 0.2 2 0.4
Gobernanza
Roles, responsabilidades y autoridades
4 claramente definidos. 0.2 4 0.8
Toma de decisiones colegiada. 0.2 0.4
TOTAL 1 2.8
Respeto por la integridad de las
1 personas. 0.2 4 0.8
Cumplimiento de las funciones segln lo
2 establecido. 0.2 3 0.6
) L Respeto a la autoridad interna y
Comportamiento etico 3 externa a la organizacion. 0.2 4 0.8
Acciones realizadas en coherencia con
4 los principios institucionales. 0.2 3 0.6
Existencia de un Codigo de Etica
5 Institucional. 0.2 1 0.2
TOTAL 1 3
1 Canales de dialogo con usuarios. 0.25 4 1
Programas de
sensibilizacion/formacion dirigidos a la
2 comunidad local. 0.25 3 0.75
Respeto a los intereses =
de stakeholders 3 Canales de dialogo con proveedores. 0.25 3 0.75
4 Canales de dialogo con competencia. 0.25 2 0.5
5 0
TOTAL 1
Cumplimiento de las normas de
Respeto al principio de 1 educacion superior. 0.25 4 1
legalidad
Cumplimiento a normas de seguridad y
2 salud en el trabajo 0.25 4 1
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Cumplimiento de normas tributaria. 0.25 1
Cumplimiento de la normatividad
interna. 0.25 1
TOTAL 1 4
Uso eficiente de la energia. 0.2 0.4
Socializacion y capacitacion ambiental. 0.2 0.2
Uso responsable de materiales e
insumos. 0.2 0.4
Manejo responsable de los residuos
Responsabilidad con el producto de la ejecucion de los
medio ambiente. procesos institucionales. 0.2 0.4
Acciones para disminuir la
contaminacion generada en la
ejecucion de los procesos
institucionales. 0.2 0.4
TOTAL 1 1.8
Programa de Compensacion a
colaboradores. 0.2 0.6
Condiciones dignas para los usuarios de
la institucion. 0.2 0.6
Respeto a los derechos Trato igualitario a los integrantes de la
humanos comunidad académica. 0.2 0.4
Garantia del debido proceso a toda la
comunidad académica. 0.2 0.6
Politicas incluyentes a la comunidad. 0.2 0.8
TOTAL 1 3

Nota. Autoria propia.

9.3 Estrategia de responsabilidad social de la Uniagustiniana frente al diagnostico RSC

La oficina de Responsabilidad Social es la unidad de Proyeccion Social que dinamiza la

materializacion en la comunidad universitaria del componente social.

Las acciones socialmente responsables de UNIAGUSTINIANA, involucran procesos

académicos, administrativos y de investigacion, que, bajo criterios de necesidad y pertinencia

global, contribuyen a la justicia social y las buenas practicas institucionales, las cuales influyen en

los procesos académicos y administrativos, con el proposito de generar una conciencia de

transformacion social de las realidades del entorno, vinculando a toda la comunidad académica,

en la busqueda de soluciones e interpretaciones de las problemadticas sociales; creando asi con

criterios de necesidad y pertenencia global, los medios para la superacion de situaciones de

inequidad, en determinados grupos humanos.
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9.4 Gestion social del conocimiento RSC

Se concibe el componente de gestion social del conocimiento, como el desarrollo de iniciativas
o proyectos que, desde la academia, se planean y ejecutan en aras de reforzar el modelo servicio —
aprendizaje y del compromiso de la politica de Responsabilidad Social de la institucion. Por medio
de la interaccion con las comunidades y los grupos de interés, se intensifica la busqueda de
soluciones como fin ultimo la transformacion del entorno desde su ambito de estudio, accidn e
investigacion, también como iniciativas o proyectos que, desde la academia, se planean y ejecutan
en aras de reforzar el modelo servicio — aprendizaje y a su vez contribuir en el desarrollo humano

de la sociedad.

Asi mismo, se articula la practica profesional, en donde estudiantes de tltimos semestres de los
programas académicos, brindan sus conocimientos a organizaciones o proyectos de caracter social,
que se adelanten en entidades publicas, empresas privadas, organizaciones sociales y agentes de
cooperacion internacional, donde su desarrollo y ejecucion esté relacionado directamente con el

campo de formacion y componente disciplinar del estudiante en practica.
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10. Calidad competitividad e innovacion

10.1 Generacion de competitividad a partir de un modelo de excelencia

La implementacion de un modelo de excelencia en la organizacioén permite a la alta direccion
la elaboracion de estrategias para lograr los niveles de excelencia deseados y de esta manera se
apunta a la competitividad empresarial por medio del desarrollo de procesos optimizando el uso

de recursos disponibles en la organizacion.

Al implementar el modelo de excelencia en la organizacion, el diagndstico permite identificar
como se encuentra la organizacion y con esa base se puede dar inicio a un proceso de mejora
basado en los diferentes modelos de innovacion. De esta manera, se cuenta con una metodologia

cuyos resultados han sido probados y validados como es el Manual de Oslo de Innovacion.

De esta manera, se puede afirmar que para ser competitivo no es necesariamente necesario
contar con un modelo de excelencia, pero contar con dicho modelo suministra a la alta direccion
la informacion suficiente para establecer planes de mejora, cuya implementacion inevitablemente
redundara en el incremento en la productividad organizacional y por tanto en el desarrollo de

ventajas competitivas. (Alejandro F. Bello Pintado, Granica)

10.2 Desarrollo de ventajas competitivas

Las ventajas competitivas no se desarrollan solamente con la implementacion de un modelo de
excelencia. Por esta razon, es necesario que la organizacion tenga claridad cuales son los factores
de la cadena de valor y que son diferenciadores con la competencia y que son una fortaleza mayor.
De esta manera, se pueden implementar los diferentes tipos de innovacion para potenciar dichas

fortalezas y de esta manera marcar diferencia con la competencia.

Por otro lado, con la capacidad de obtener informacion en la actualidad, mantener una ventaja
competitiva no resulta facil, por esta razéon es importante mantener una flexibilidad en la
organizacion, de tal manera, que los procesos realizados facilmente puedan ser adaptados a los

diferentes cambios en técnicas y tecnologias utilizados en el proceso.
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10.3 Reflexion sobre la competitividad organizacional

Las organizaciones cuentan con una gran cantidad de herramientas que les permiten realizar
mejoras sustanciales para el cumplimiento de sus objetivos. Por este motivo, es importante que
cuando la organizacion busque generar mejoras en los procesos lo haga dentro de una metodologia
validada a nivel nacional o internacional que permitan garantizar que los resultados se aproximaran

de forma significativa al resultado esperado.

Por otra parte, la competitividad de las organizaciones es un factor determinante para garantizar
la perduracion en el mercado y la generacion de valor organizacional y posicionamiento en el fop
of mind y top of heart de los consumidores para convertirse en el lider del mercado y de esta

manera ser generador de innovacion empresarial. (Thomas T. Nagle, 2007)

El proceso de aprendizaje organizacional, se realiza con la experiencia de situaciones
favorables y desfavorables. La UNIAGUSTINIANA, como toda organizacion ha tenido que
superar diferentes situaciones y eso permite generar acciones permanentes de mejora para
solventar las situaciones futuras. En este caso, se deben plantear estrategias que permitan abordar

las principales problematicas de la institucion que son:

Permanencia estudiantil y docente.
Renovacion de registro calificados.
Obtencion de registros calificados nuevos.
Acreditacion en alta calidad.

Para lo anterior, es fundamental que los esfuerzos estén orientados a fortalecer las funciones
sustantivas de la educacion superior, en aras de posicionar a la institucion en comparacion con

otras IES y de esta manera lograr incrementar la competitividad institucional.

Para cada una de las problematicas mencionadas anteriormente es importante que la institucion
cuente con la disposicion de realizar los procesos haciendo uso de los recursos con que cuenta de
forma eficiente. Esto permitird que la desercion estudiantil baje significativamente y que los
estudiantes logren el éxito académico, para finalmente tener una vinculacion laboral en
condiciones similares a aquellos egresados de las instituciones consideradas en el medio como

“Elite”.
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11. Verificacion estratégica de la calidad
Tiene como fin definir y dar alcance a los pardmetros de auditoria que se debe considerar en la

organizacion de acuerdo a lo que establece la Norma ISO 19011:2012. (Pulido, 2014)

11.1 Procedimiento de la auditoria
En el procedimiento se establecen los pardmetros que la organizacion debe seguir para realizar

la auditoria que se efectuara para el sistema de gestion de calidad.

Tabla 6.

Procedimiento de Auditorias

PROCESO CALIDAD INTEGRAL Codigo  CI-PR-6
Version 1
UNIVERSITARIA AGUSTINIANA
UNIAGUSTINIAN/& Fecha  14-03-2014
Ts oreoren PROCEDIMIENTO DE AUDITORIAS
Vigilada Mineducacién Péglna 1 de 5

1. Objetivo

Establecer las actividades y los responsables para realizar la verificacion del desempefio de los
procesos de la Universitaria Agustiniana, de acuerdo a los requisitos legales, de norma, e internos,
con el fin de detectar el buen cumplimiento y en caso de desviaciones del sistema de gestion

plantear las acciones de mejora continua respectivas.
2. Alcance

Aplica a todos los procesos del sistema integral de la calidad Uniagustiniana SICU.
3. Definiciones

Auditoria: Revision sistematica, independiente y documentada para obtener evidencias de la
gestion realizada y evaluar de manera objetiva con el fin de determinar la extensioén en que se

cumplen los criterios establecidos por la institucion.
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Auditoria interna: auditoria de primera parte, se realiza por, o en nombre de, la propia
institucion, para fines internos y puede constituir la base para la auto-declaracion de conformidad

de la misma.
Alcance de la Auditoria: Magnitud y limites de la auditoria.

Conclusiones de la auditoria: resultado de una auditoria, que proporciona el equipo auditor tras

considerar los objetivos y todos los hallazgos de la misma.

Criterio de auditoria: conjunto de politicas, procedimientos o requisitos utilizados como

referencias.

Evidencia de la auditoria: registros, declaraciones de hechos o cualquier otra informacion que

sea pertinente y verificable para los criterios de auditoria.

Hallazgos de auditoria: resultados de la evaluacion de la evidencia recopilada frente a los

criterios de auditoria.
Plan de Auditoria: Descripcion de la agenda de las actividades para una auditoria.

Programa de Auditoria: Conjunto de una o mas auditorias planificadas para un periodo de

tiempo determinado y dirigidas hacia un propdsito especifico.

Conclusiones de la Auditoria: Resultados de una auditoria, tras considerar los objetivos y los

hallazgos de la auditoria.

KAWAK: Herramienta tecnologica para la administracion del sistema de la gestion de la

calidad Uniagustiniana SICU.

Mejora Continua: Actividad permanente realizada con el fin de aumentar la capacidad para

cumplir los requisitos y optimizar el desempeiio.
No Conformidad: Incumplimiento de un requisito, podra clasificarse como mayor o menor.

4. Normatividad
e NTC ISO 9001:2015 (Icontec, 2015)
e NTCISO 19011:2012 (Icontec, 2002)
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5. Consideraciones

En el caso de realizar auditoria interna contratada con entes externos, podran registrar en el
software kawak, o la institucion se alineard al procedimiento y formatos que el ente externo maneje

para llevar a cabo la auditoria.

El ente contratado para llevar a cabo la auditoria interna enviara previamente las hojas de vida
de auditores a la oficina de procesos de calidad, con el perfil solicitado por la institucion, para

revision y seleccion del mismo.

Los planes de mejora resultado de los hallazgos deben ser planteados y ejecutados por cada
proceso, la oficina de procesos de calidad realizard un seguimiento aleatorio de los planes

proyectados.

Algunas de las actividades descritas en este procedimiento son desarrolladas en el software
KAWAK, herramienta que permite sistematizar el procedimiento, en el mddulo auditorias, si

involucran recursos, seran incluidas y presentadas durante las jornadas de planeacion.

6. Descripcion

QUE RESPONSABLE CcCOMO
Elaborar el programa de Direccion procesos de calidad Teniendo en cuenta los resultados de las auditorias internas, la
auditorias importancia de los procesos, el estado del proceso, los cambios

presentados que puedan llegar a afectar el SGC , resultados de
evaluacion cuando aplique, cambios en las responsabilidades
lideres, facilitadores, estructura organizacional o decision por
parte de la rectoria se proyecta y presenta el programa de
auditorias para el afo, este programa sera aprobado por la
rectoria y en caso de requerirlo se enviara al ente externo
contratado para realizar la auditoria interna.

Aprobar programa  Rectoria Revisar el programa y si esta de acuerda procede a aprobarlo,

auditorias una vez aprobado procesos de calidad divulgarda la
informacion.

Elaborar plan de auditoria Auditor El ente una vez reciba el programa de auditoria debera enviar

plan de auditoria identificando las actividades a desarrollar.



Aprobar plan de auditoria

Ejecutar auditoria

Registrar Hallazgos

Realizar seguimiento a
planes de accion

Presentacion de avance
oportunidades de mejora

7. Anexos

Rectoria

Equipo auditor

Auditor lider

Lider del proceso Direccion de
procesos de calidad

Lideres del proceso
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Una vez presentado el plan de auditoria si esta de acuerdo la
rectoria lo aprueba a través del software Kawak.

De acuerdo al plan presentado el auditor procede a desarrollar
las diferentes actividades.

El ente contratado enviara informe final con los hallazgos
respectivos asignados a los procesos correspondientes.

El lider del proceso a través del sistema realizara el
seguimiento a los planes de mejora.

Como una de las entradas del informe a la direccion los lideres
presentan los planes de mejora y los avances de los mismos.

e Formato Valoracion de procesos programa de auditoria

e Guia para la elaboracion de documentos

e Manual auditorias internas KAWAK

e Programa de auditoria

Nota. (Uniagustiniana, 2015)
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Para realizar la Auditoria Interna se procede con los siguientes pasos:

11.2 Programa de auditoria

El programa de auditoria establece los lineamientos para planear, ejecutar y evaluar las

auditorias de gestion por procesos y para la respectiva verificacion mediante un enfoque

sistematico y disciplinado.

Tabla 7. Programa de Auditoria

DE-FR-01
2
03-07-15
ummmm:mum
UNIAGUSTINIANA 1
OBJETO DEL PROGRAMA Establetfer Iine‘a.mierhmltos par? planear, ejecutar. y evllalhlar Ias.au.dit‘oria.s de gestion ?or proce’sos y para la
respectiva verificacion mediante un enfoque sistematico y disciplinario para la mejora continua.
ALCANCE Requisito de los procedimi o normas aplicables a cada proceso.
Humano: Equipo de Auditores Internos y Asesoria de Control Interno
RECURSOS Financieros: Presupuesto asignado

Tecnoldgicos: Equipos de computo, sistemas de informacion, sistemas de redes y correo electronico de la

Nota. Autoria Propia.

AUDITORIA INTERNA PROCESO X
SOPORTES ACADEMICOS LUZ TORRES COORDINADOR
AUDITORIA INTERNA PROCESO X
PRODUCCION DE MEDIOS EDUCATIVOS
LUZ TORRES DIRECTOR
AUDITORIA INTERNA PROCESO X
ENSENANAZA Y APRENDIZAJE LUZ TORRES VICERRECTOR ACADEMICO
AUDITORIA INTERNA PROCESO X
GESTION HUMANA LUZ TORRES DIRECTOR
AUDITORIA INTERNA CALIDAD X
INTEGRAL LUZ TORRES DIRECTOR
AUDITORIA INTERNA BIENESTAR
ESTUDIANTIL X LUZ TORRES DIRECTOR




11.3 Plan de auditoria
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Mediante el plan se describe las actividades a desarrollar y los compromisos acordados para

realizar la auditoria.

Tabla 8. Plan de Auditoria Interna de Calidad

PLAN DE AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD

oia | mes AO HORA APERTURA 10:00
AUDITORIA No 1 FECHA DE AUDITORIA
HORA CIERRE
26 5 2018 16:05
AREA O PROCESOS A AUDITAR CODIGO
SOPORTES ACADEMICOS, PRODUCCION DE MEDIOS EDUCATIVOS 1215

OBJETIVO DE LA AUDITORIA

Evaluar el grado de cumplmiento de los requisitos de la NTC ISO 9001:2008 y los establecidos por
de Gestion de Calidad, con base en lo escrito en el Manual de Calidad

la Organizacion dentro del Sistema

ALCANCE DE LA AUDITORIA

UNIAGUSTINIANA, OFICINA DIRECCION DE CADA UNO DE LOS NUMERALES DE LA ISO

PROCESOS.

QUE APLICA

4.2,5.3,6.2,7.4Y 8.3

LUZ ADRIANA TORRES GONZALEZ

COORDINADORES OFICINAS DE ADMISIONES, REGISTRO Y
CONTROL Y SECRETARIAS ACADEMICAS

INICIALES LOS AUDITORES ACTIVIDAD HORA
LATG REUNION DE APERTURA 8:00
LATG AUDITORIA SOPORTES ACADEMICOS 10:00
ITINERARIO LATG ALMUERZO 12:00
LATG AUDITORIA PRODUCCION DE MEDIOS EDUCATIVOS 14:00
LATG CIERRE 16:00
OBSERVACIONES NINGUNA

NOMBRE Y FIRMA DEL AUDITOR

NOMBRE Y FIRMA DEL AUDITADO

ELABORADO: LUZ ADRIANA TORRES GONBZALEZ

REVISADO Y APROBADO: Fr. CARLOS VILLABONA

FECHA: MAYO 25 DE 2018

FECHA: MAYO 30 DE 2018

Nota. Autoria Propia.




11.4 Acta de apertura
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Soporte de las reuniones, al momento de realizar la auditoria se debe tener constancia de los

participantes durante y al terminarla se informa a los participantes la estructura de mejora.

Tabla No.9 Reunion de Apertura

REUNION DE APERTURA AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD

FECHA: 26 DE MAYO DE 2018

HORA:10:00

de auditoria, los procesos a auditar son los siguientes:

1. Proceso Soporter Académicos
2. Proceso Produccion de Medios Educativos

Para la reunion se ocntemplan los items de la ISO 19011, a saber:

Presentacion de los participantes

Plan de auditoria

Canales de ocmunicacion

Recursos para el equipo auditor

Se tiene en cuenta principios de confidencialidad

Procedimiento de proteccion y seguridad para el equipo auditor
Metodos y procedimientos a utilizar para llevar a cabo la auditoria

Revisidon Documental
Revision de actividadesRevision de instalacionesEntrevista

Una vez realizada la reunion de apertura se establecen los siguientes metodos para la ejecucion de la auditoria:

Se realiza la reunion de apertura con los lideres de los procesos a ser auditados en la sede Tagaste de la Universitaria Agustiniana, se
explica el objetivo, alcance y criterios, haciendo enfasis en cada uno de los elementos requeridos por las Normas de referencia y plan

No. APELLIDOS Y CARGO
NOMBRES

FIRMAS

FIRMAS AUDITORES

Nota. Autoria Propia.
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11.5 Lista de verificacion
Herramienta que se utiliza con el fin de valorar y organizar para la auditoria los pardmetros

establecidos y se determina si se estd cumpliendo los requerimientos como lo establece la norma.

Tabla 10. Lista de Verificacion

Cédigo: DE-FR-01 | CI-FR-02
Version:1 2
LISTA DE VERIFICACION AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD Fecha: 03-07-15 03-07-15
URIERSITARA AGLSTHAKA
UNIAGUSTINIANA »
Pagina: 1 1
R INICIAL
AUDITORIA No 1
SEGUIMIENTO X
NORMA PREGUNTA/ACTIVIDAD /REGISTRO AUDITADO HALLAZGOS DE AUDITORIA
4.4.1 Caracterizacion del proceso soportes académicos RICARDO ROJAS
6.1 (SA-CA--1) Entrada: No se evidencia trazabilidad con la
6.2.2 correspondencia recibida y no corresponde la
salida con el proceso de virrectoria
administravia y financiera.
Se verifica que para los proyectos no se
asegura que exista un mecanismo de
seguimiento.

4.2 ¢Como asegura la eficacia y suficiencia de los RICARDO ROJAS Informa que al ser aprobados por la alta

4.2.3 documentos antes de su implementacién? direccion por medio de resolucién, se realiza
socializacion en reunién con los involucrados
del proceso correspondiente y a través del
correo institucional.

8.1 Se verifica el proceso de la actividad relacionada RICARDO ROJAS Tiene definidos los cursos que se promocionan

8.5 con cursos libres. Promocion de los cursos por la pagina institucional, no se encuentra la
existentes inclusién de los cursos en el procedimiento.

5.3 ¢Como identifica o establece la eficacia, que la RICARDO ROJAS La organizacion realiza constantemente
politica de calidad es comunicada y entendida retroalimentaicéon por medio de la plataforma
dentro de la organizacion? del SGC en noticias y pormedio de correo

institucional.

8.1 Admisiones: RICARDO ROJAS Se verifica que cumple con los procedimientos

8.5 Seleccion e ingresod e aspirantes LEONARDO SANTANA |y la respectiva organizacién documental.
Organizacién de archivos fisicos Existe trazabilidad en cada una de las
Activacion de cupos actividades.

Reintegro de Estudiantes

4.4.1 Caracterizacion del proceso produccién de medios | LEONARDO SANTANA |[Se verifica y no se evidencia ninguna

6.1 educativos (EA-CA-1) OSCAR MARTINEZ observacion ya que cumple con los parametros

6.2.2 de la norma.

8.3 Se tiene definido en la organizacién el personal LEONARDO SANTANA |El procedimiento no tiene establecido el
con autoridad y responsabilidad para realizar la OSCAR MARTINEZ personal con autoridad para liberar o tomar
liberacién del producto no conforme? ¢Cémo determinaciones del producto no conforme.
definio o establecio los criterios que debia tener
este personal?

8.3 ¢Tiene definida la organizacién las etapas de los LEONARDO SANTANA |No se muestra evidencia de las actividades
procesos donde puede presentarse la mayor OSCAR MARTINEZ donde pueda presentarse la mayor incidencia
incidencia del producto no conforme? del producto no conforme.

ELABORADO POR: LUZ ADRIANA TORRES GONBZALEZ
FECHA: MAYO 26 DE 2018

Nota. Autoria Propia.
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11.6 Informe de auditoria
El informe de auditoria se presenta a la organizacion para dar opinion sobre el proceso llevado

a cabo y asi mismo que se lleve un control y se establezcan las mejoras pertinentes.

Tabla 11. Informe de Auditoria Interna

UMIAGUSTINIANA

AUDITORIA No 1 PROCESOS AUDITADOS: SOPORTES ACADEMICOS,
PRODUCCION DE MEDIOS EDUCATIVOS
4.4.1,6.1,6.2.2,4.2
,4.2.3,8.1,8.5, FECHA
NORMA 5383 26 5 2018
MAYOR
No CONFOMIDES
o MENOR 2 OBJETIVO: Verificar la conformidad del SGC en la facultad
de Educacion Virtual con respecto a los requisitos de la
TOTAL norma IS0 9001:2015
OBSERVACIONES 3 HALLAZGOS 4 Verificar el cumplimiento de requisitos legales y otros a
los que la Universitaria se suscriba.

La auditoria interna comprende todos los procesos que

NTC ISO 9001:2015 conforman el SGC de la Uniagustiniana bajo los principios

Documentacién del sistema integrado de gestion agustinianos de interioridad, libertad, sentido comunitario, con

Requisitos establecidos en el contrato de gestion base en la formacion, la investigacion, proyeccion social y

Requisitos legales aplicables bienestar institucional, en los programas de pregrado y
posgrado.

Al revisar los procesos y actividades se puede concluir frente a los hallazgos que la Universitaria Agustiniana debe trabajar en varios aspectos con el fin de fortalecer el
SGC, para el ejercicio de la auditoria se reportan las respectivas observaciones frenta a los procesos auditados. Se solicita proyectar y crear a través de la plataforma los
respectivos planes de mejora respectivos, para superar las situaciones detectadas.

Hay mejoras que deben ser ejecutadas por mas de un proceso, para estos casos se solicita la coordinacion y comunicaicon con los pr respectivos.

Nota. Autoria Propia.
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11.7 Analisis
Para el presente modulo se analiz6 la norma en cada uno de sus contenidos con el fin de facilitar

el procedimiento para llevar a cabo la auditoria interna de la Universitaria Agustiniana.

Se disenan los formatos y procedimientos con el fin de que la organizacion los implemente y

asegure el cumplimiento del sistema de gestion de calidad.

Para la auditoria interna realizada se identifican formatos, registros y procedimientos para los

cuales se dieron las respectivas indicaciones de acuerdo a los hallazgos.

Para lo demaés se encuentra que se tiene debidamente documentado, se percibe orden en lo que
se manejo dentro de cada proceso y que se esta en contante mejora continua lo que garantiza la

confianza del servicio con el fin de tener clientes satisfechos.

De otra parte, se tienen bien integrados los procesos, existe una trazabilidad en cada uno de

ellos lo que genera confianza y credibilidad al momento de la ejecucion de las tareas diarias.

Se tiene en cuenta el apoyo que brinda la alta direccién con el fin de llevar una empresa

organizada y comprometida.
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12. Seguimiento y medicion de la calidad
12.1 Fundamentacion tedrica

El seguimiento y medicion en la ISO 9001 2015 es un elemento fundamental de la mejora

continua, Norma Internacional centrada en los elementos de la gestion de calidad de la Entidad.

En las Instituciones educativas se debe realizar el seguimiento de la gestion por medio de
indicadores buscando facilitar la estructura organizativa, lo que hace el mejoramiento continuo y

el cumplimiento de los objetivos establecidos.

Es importante generar indicadores para mejorar el desempeio de los procesos, para el siguiente
proyecto se identifican a partir de diferentes factores como la mision, y los objetivos, de acuerdo
a los ya existentes se realiza la verificacion de los mismos y se adicionan para los procedimientos
nuevos, el objetivo principal es realizar el seguimiento y control para la toma de decisiones.

(Velasco, 2010)

12.1.1 Definiciones.

Seguimiento: Estado que se presenta en un sistema, proceso o actividad.
Medicién: Proceso para determinar un valor.

Indicador: Valor que permite conocer el comportamiento o el desempefio de la gestion de la

Universitaria ante un determinado factor critica de éxito para controlar su estado y su evolucion.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactlian para generar

valor y las cuales trasforman elementos de entrada en resultados.
Requisito: Necesidad o expectativa, generalmente explicita u obligatoria.

Mejoras: Se proyectan para abordar hallazgos.
12.1.2 Importancia del seguimiento y medicion.

Se hace necesario en la Entidad llevar un sistema de seguimiento y medicion el cual evidencie

las fallas para tomar decisiones de mejora, se deben adoptar métodos para conseguir resultados
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optimos con el fin de lograr que el sistema de gestion de calidad sea eficaz y cumpla con las

expectativas de los clientes.

12.1.3 Realizacion del seguimiento y medicion.
Se debe verificar el control con uno o varios indicadores medibles determinando
responsabilidad, medicion y frecuencia con valores que alerten sobre cualquier eventualidad

negativa en el proceso.

Es importante entender que acciones se deben tomar, si el valor de alerta del indicador supera
la meta propuesta se debe tomar acciones correctivas, pero si la tendencia es negativa y no se
supera el rango se realizan acciones preventivas para conseguir valores Optimos.

12.2 Propuesta para la aplicacion de la herramienta de seguimiento y medicion de la
calidad en el proceso de educacion virtual de la universitaria Agustiniana.

Con el fin de lograr el mejoramiento en los procesos de la Uniagustiniana se realiza la
verificacion de indicadores existentes y se propone nuevos lo cual favorece la avaluacion
permanente y la creacion de estrategias con las que se alcanzan las metas y ajustes necesarios para
conseguir una mejora continua tomando como referencia el mapa de procesos identificando todos

los Macro-procesos correspondientes.
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12.2.1 Ejemplo ficha técnica de indicadores.

FICHA TECNICA DE INDICADORES

NOMBRE DEL | Numero de estudiantes beneficiados por los programas de movilidad
INDICADOR internacional
FECHA DE CREACION Febrero 2015
DEL INDICADOR
NOMBRE DEL B
PROCESO DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO
NOMBRE DEL SUB .
PROCESO ESTUDIANTES DE INTERNACIONALIZACION
. Medir la cantidad de estudiantes que han participado en los
DESCRIPCION diferentes programas de internacionalizacion.
) Numero de estudiantes Numerador: Numero de estudiantes
FORMULA beneficiarios movilidad beneficiados
internacional (NEMI)
Tipo de Medida:
Cantidad
RESPONSABL DIRECTOR OFICINA DE RELACIONES INTERNACIONALES
E DEL
INDICADOR
FRECUENCIA SEMESTRAL
HERRAMIENTA REPORTE BASE DE DATOS DE ESTUDIANTES DE MOVILIDAD

INTERNACIONAL

UNIDAD DE MEDIDA CANTIDAD
TIPO EFICIENCIA
CLASIFICACION ESTRATEGICO




Tabla 12.

Matriz Indicadores

Indicadores de clasificacion estratégicos

MACROPROCESOS ESTRATEGICOS
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DIRECCIONAMIENTO

l.Incremento en el numero de

ESTRATEGICO convenios internacionales suscritos glct):r‘;g:i?;ales Convenios internacionales | SERIE )
EMPRENDIMIENTO, con Instituciones, entidades u Suscritos susc;,itos semestre actual UNICA 4 NUMERO SEMESTRAL DIRECTOR ORI
INTERNACIONALIZACION, | organismos de  reconocimiento semestre actual
ESPIRITUALIDAD internacional.
Nuamero de
. . . Estudiantes . .
2. Medir la cantidad de estudiantes beneficiados por Numero de Estudiantes
que han participado en los diferentes los Pro ramaspde beneficiarios en movilidad | MULTISERIE | 5 NUMERO SEMESTRAL DIRECTOR ORI
programas de internacionalizacion prog internacional
movilidad
internacional
1.Permite identificar el presupuesto
asignado de cada unidad y el manejo Recursos de Cantidad de Recursos
PLANEACION que se le da de acuerdo a los gzz‘;ﬁiﬁ%s de Aprobados/ Cantidad de ISJ%I;(I:EA 80 PORCENTAIJE | SEMESTRAL E&%%&%I}ON DE
proyectos y actividades de desarrollo Provectos Y| recursos Solicitados *100
presentados. Y
2. Mide la cantidad de proyectos .
) Proyectos ejecutados/ DIRECTOR DE
aprobados versus la cantidad de | Proyecto MULTISERIE | 90 PORCENTAIJE | ANUAL ,
proyectos ejecutados en su totalidad Proyectos Aprobados *100 PLANEACION
1. Con este indicador podemos
revisar por proceso, la eficacia en la o
-, L. N°FQRS  ATENDIDAS
contestacion de las solicitudes que | p oo POR PROCESO/N°FQRS DIRECTOR
presentan los estudiantes y otras P Y
CALIDAD INTEGRAL artes interesadas a cada uno de los Seguimiento a | RECIBIDAS POR | MULTISERIE | 100 PORCENTAIJE | SEMESTRAL PROCESOS DE
p as a cada u FQRS PROCESO CALIDAD
procesos. (5 dias habiles para dar 100
respuesta, una vez es asignada la
FQRS)
Numero de Indicadores que
. .. . Cumplen o Superan la DIRECTOR
2. permite conocer a efectividad de | Gestion e | vfeta/Niimero de | onte, 90 PORCENTAJE | SEMESTRAL | PROCESOS DE
prop Indicadores de Calidad CALIDAD

*100




MACROPROCESOS MISIONALES
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ENSENANZA . Evaluacion  de | Indice Evaluacion  de

APRENDIZAJE 1. Indice de Cumplimiento en la ~ JTa SERIE . VICERRECTOR

DIRECCIONES DE PRE | Evaluacién de Desempefio. ggscee‘;f;e“" ?:;erﬁ‘;ff;/t?dlce de 1 unica 3 NUMERO SEMESTRAL ACADEMICO

GRADO Y POSGRADOS P

. Numero de  Docentes
2. Docentes de Tiempo Completo y | Docentes . .,
P . . - Asignados a Proyeccion | SERIE VICERRECTOR
%&?i? dZ(lieeTgZ I]?ridlgjfi%i%i{:ie:fzar gg‘g:lcc“’n Social /Total de Docentes | UNICA 10 PORCENTAJE | SEMESTRAL ACADEMICO
y ' por Programa *100
1. Permite conocer la cobertura
alcanzada por parte de los semilleros | Namero de .

INVESTIGACION de investigacion como estrategia de | Semilleros de ISne‘imltlier:si sn/Programa de SERIE 100 PORCENTAJE | ANUAL DIRECTOR DE
formacion en investigacion en los | Investigacion por acafisé mgic(;so Acti(\)/%)s 1 OSO UNICA INVESTIGACIONES
diferentes programas académicos de | Programa
la institucion.

2.  Programas Académicos y Produ({to' de Nuevos
Departamentos de la Universitaria Productos de | Conocimiento SERIE DIRECTOR DE
que participan en los grupos de Nuevo_s _ Reahzados/Productgs _ de UNICA 100 PORCENTAIJE | ANUAL INVESTIGACIONES
investigacién Conocimiento nuevos conocimiento

) proyectados *100

PROYECCION SOCIAL 1.Mide el namero de participacion .. . DIRECTOR DE

PRACTICAS activa de los estudiantes, | Participacion g;tal Pa{/tgi:})na;tr?: dﬁ?}l(\)/t(:l SERIE ,

PROFESIONALES, administrativos ~ y  egresados | Voluntariado Particioantes nscritos en el | UNICA 90 PORCENTAJE | SEMESTRAL PROYECCION

RESPONSABILIDAD vinculados en el voluntariado de la | Universitario Voluntr;ria do*100 SOCIAL

SOCIAL, EGRESADOS Uniagustiniana.

2. Mide la satisfaccion de los tutores Desempefio Total Calificacion muy COORDINADOR
organlzaglonalcs frcntc_ a SU | po diante en bucnq y cxcclcrntc.:/Total SERIE 100 PORCENTAJE | SEMESTRAL PROYECCION
desempefio como estudiantes en Préctica Estudiantes en Practica por | UNICA

practica Semestre*100 SOCIAL

BIENESTAR

INSTITUCIONAL

DEPORTES Y ACTIVIDAD | 1.Esteindicador mide la asistenciade | Asistencia 4| total asistentes erupos de DIRECTOR DE

FISICA,PREVENCION Y | los inscritos a los grupos de | grupos de . . SERIE BIENESTAR

SALUD INTEGRAL, | formacion cultural ofrecidos a la | formacion zﬁ}zﬁz *li)Tootal Inscritos UNICA 9% PORCENTAIE | SEMESTRAL

ESCUELA DE FORMACION | comunidad agustiniana. Cultural ESTUDIANTIL

Y PERMANENCIA

ESTUDIANTIL
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Numero total de
2. Este indicador permite medir la | Participacion participantes en DIRECTOR DE
participacion  de la .cc_)munldad actlv1daﬂes de act1v1da§i§s de,promocmny SERIE 50 PORCENTAJE | SEMESTRAL BIENESTAR
Uniagustiniana en las actividades de | promocion y | prevencion/Namero total | UNICA
promocion y prevencion prevencion de poblacion ESTUDIANTIL
Uniagustiniana *100
MACROPROCESOS DE APOYO
GESTION VICERRECTOR
ADMINISTRATIVA 1 Determinar  la  eficiencia | Eficiencia Ingresos - Totales/Ingresos SERIE
ADMINITRATIVA Y | ibuestal en un eriodo i totales  Presupuestados | [/ 80 PORCENTAJE | MENSUAL ADMINISTRATIVO
FINANCIERA, COMPRAS, | P*"P perioco. presup *100 Y FINANCIERO
SERVICIOS GENERALES
2 b | vel d VICERRECTOR
. Permite comparar el nivel de e
: . Equilibrio Ingresos  Totales/Gastos | SERIE ADMINISTRATIVO
ingreso total ejecutado y el gasto total Financicro Totales Ejecutados *100 UNICA 80 PORCENTAIJE | MENSUAL
ejecutado. Y FINANCIERO
. 1. Permite conocer la agilidad en el g;?itzl(::i en e); g:rcslzlaldgorE;(;;:)S/}Zihad;; SERIE DIRECTOR CAPITAL
GESTION HUMANA proceso de contratacion. cumplimiento de | solicitud de provision por | UNICA %0 PORCENTAJE | MENSUAL HUMANO
la contratacion cargo *100
zt.iegfasctil(?nai:rlrlli%reistz (eifllcp;ir:oflﬁ Perfil personal de Capacitaciones SERIE DIRECTOR CAPITAL
oy comp cada una ) Ferti b realizadas/capacitaciones 90 PORCENTAIE | SEMESTRAL
de las area de la compaiia segin | ingreso . UNICA HUMANO
e programadas*100
perfil solicitado
GESTION FINANCIERA ll(;SEs(t;Zsltr:)(ilca:nor %Jacm(l)ltzr;zlizcnlon;; Disminucion de | Costos en la operacion de SERIE DIRECTOR
CONTABILIDAD, L P los costos de | Mantenimiento/Valor del 80 PORCENTAIJE | SEMESTRAL
mantenimiento del Campus, con - . UNICA FINANCIERO
TESORERIA . operacion Capital *100
respecto al valor del capital.
2. Permite controlar los gastos Costos Costos Totales SERIE DIRECTOR
logisticos y medir el nivel de o Logisticos/Ingresos 85 PORCENTAJE | SEMESTRAL
contribucion en la rentabilidad. Logisticos Totales *100 UNICA FINANCIERO
) I.Aumentar el ingreso de nuevos Estratesias  de Numero de estrategias de SERIE DIRECTOR DE
GESTION DE MARKETING estudiantes mediante estrategias de & promocién y  difusion 90 PORCENTAJE | SEMESTRAL
- Ingreso . . UNICA MARKETING
promocion. realizadas/Nimero de




estrategias de promocion y
difusion propuestas*100
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2. Este indicador mide el porcentaje

de clientes nuevos que se reciben por Porcentaje  del | Nimero  de  clientes SERIE DIRECTOR DE
semestre académico de acuerdo a las Mercado nuevos pqtenmales'/Numero de UNICA 90 PORCENTAIJE | SEMESTRAL MARKETING
~ . para pregrado clientes activos*100
campafias realizadas.
GESTION DE TICS
INFRAESTRUCTURA Tiempo establecido de
TECNOLOGICA, 1. Disminuir en un 10% el tiempo de res ugsta segun el tipo de | SERIE DIRECTOR DE
COMUNICACIONES, WEB rés uesta para la atenci(()')n alos Easos Atencion a Casos casl())/Tiem 0g realp de | UNICA 20 PORCENTAIJE | SEMESTRAL TECNOLOGIAS
MASTER, SEGURIDAD | '®PUestap 00
INFORMATICA, p
DESARROLLO, CDI
Numero de
mantenimientos
. .. i COORDINADOR DE
2.Medir el nimero de | Mantenimientos preventivos . SERIE
mantenimientos preventivos Preventivos prograrr}ados/Numero de UNICA %0 PORCENTAJE | SEMESTRAL COMUNICACIONES
mantenimientos
preventivos
realizados*100
Numero de tablas
. Aplicacion de las | actualizadas e COORDINADOR  DE
. I Cumplimiento de las tablas de tablas de | implementadas/ Numero | SERIE :
GESTION DOCUMENTAL retencion documental por parte de las . P 90 PORCENTAJE | SEMESTRAL GESTION
ireas de la Institucion retencion de areas que cor_lforman la | UNICA
a documental estructura organizacional DOCUMENTAL
*100
2. Permite medir del total que utiliza . Usuarlos atendidos en el COORDINADOR  DE
los servicios de gestion documental. Préstamo en el | tiempo establecido SERIE :
; £ : > | Tiempo /Usuarios que utilizan el 80 PORCENTAJE | SEMESTRAL GESTION
el nimero de préstamos realizados en . .. ., UNICA
- . Establecido Servicio  de  Gestion DOCUMENTAL
el tiempo establecido.
Documental *100
. . Consulta y | Numero de estudiantes
RECURSOS ACADEMICOS cl:s tu(?:;i:;lzztivzls (Ii);)rcizt?;do de préstamo de las | matriculados que han DIRECTOR DE
BIBLIOTECA, osarado de la universi dI; dguc haz colecciones realizado al menos una SERIE BIBLIOTECA Y
AUDIOCISUALES, OFFICE, | POteo <& 8 siiverions 40 101 bibliograficas transaccion en la | i 70 PORCENTAIE | SEMESTRAL GESTION
LABORATORIOS, CENTRO la biblioteca durante realizadas por los | biblioteca/Numero de
DE MEDIOS . estudiantes estudiantes  matriculados DOCUMENTAL
el semestre académico. . )
matriculados *100




Numero de estudiantes
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2. M‘lde‘del total .de a P oblac10n matriculados que realizan COORDINADOR

estudiantil que realizan practicas de Précticas de Acticas de | SERIE

laboratorio, cuantos utilizan cumplen | [0 {’b rio/N¢ d 90 PORCENTAJE | SEMESTRAL SALONES DE

con las normas de seguridad e Laboratorio a orgtorlo umero e | UNICA

- estudiantes que cumplen LABORATORIO

higiene. .

las normas*100

SOPORTES ACADEMICOS 1. Este indicador permite verificar la . Total de  Aspirantes
ADMISIONES, REGISTRO Y | cantidad de aspirantes entrevistados gzg‘rrjgfs inscritos/Total de | SERIE % PORCENTAIE | SEMESTRAL COORDINADOR - DE
CONTROL, SECRETARIAS | del total de inscritos. segun E‘ " - iad aspirantes UNICA ADMISIONES
ACADEMICAS calendario académico. nirevistados entrevistados*100

2. Brindar un servicio oportuno que

asegure el adecuado cumplimiento de

o pocss dosopmio sl | egimins e | o g ous | sen

en los tiempos establecidos la Quejfis Atencion presentadas UNICA 0 CANTIDAD SEMESTRAL GENERAL

. ., .. al Cliente

informacion  solicitada por los

usuarios, estudiantes activos,

inactivos y egresados.

Nota. Autoria Propia.
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El seguimiento y Medicion de la Calidad para los procesos es un modelo que permite identificar
las fallas que se estan presentando dentro de la organizacion, es importante concientizar a las
personas para que identifiquen sus procesos y se alineen de manera 6ptima a los procedimientos

establecidos para optimizar las actividades y que los clientes estén satisfechos.

La aplicacion del Mddulo busca implementar e identificar el desempefio cumpliendo con los
objetivos o metas trazadas trabajando con las herramientas que apoyan la toma de decisiones
dependiendo de los resultados, realizando una medicion constante y llevando a cabo el

cumplimiento de la norma ISO 9001.
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13. Mejora continua

13.1 Fundamentacion tedrica

13.1.1 Administracion por procesos.

Todas las organizaciones fundamentan su quehacer en la ejecucion de actividades de forma
eficiente y en la cual se optimice el uso de los diferentes recursos. Esto debido a que el entorno
cada vez es mas competitivo y la globalizacion de los mercados genera que cualquier productor
del mundo se convierta en competencia potencial para una organizaciéon. En este sentido y
partiendo de la ejecucion de actividades, los modelos administrativos de la actualidad tienen en

cuenta los procesos como parte fundamental en la busqueda de sostenibilidad de la organizacion.

En este sentido, la administracion por procesos permite articular todas las acciones y
actividades de la organizacion a partir de una identificacion y caracterizacion de los procesos

realizados, de esta manera la alta direccion puede crear medidas de control, seguimiento y mejora.

13.1.2 Ciclo Deming.

La administracion por procesos requiere el cumplimiento de acciones articuladas, secuenciales
y ciclicas, por esta razon E. Deming propuso el ciclo PHVA en el cual se realiza la Planeacion
(acciones para identificar requerimientos, acciones, responsables, clientes y proveedores de un
proceso), Hacer (ejecucion de actividades segtn lo planeado y programado), Verificar (aplicacion
de mecanismos de control que permiten evidenciar el cumplimiento de lo planeado en la ejecucion
de los procesos) y Actuar (Identificacion de acciones de mejora en los procesos de acuerdo a lo

ejecutado y evaluado).

13.1.3 Herramientas de la mejora continua.
La administracién por procesos requiere el uso de herramientas de mejora que permiten
identificar los aspectos sobre los cuales realizar acciones que optimicen los procesos. Entre las

principales herramientas se tiene:

e Diagrama de causa efecto

e Hoja de inspeccion
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e Analisis de valor
e Cinco /por qué?
e [Estratificacion

e Diagrama de Pareto

13.2 Implementacion de la mejora continua en la universitaria agustiniana

13.2.1 Descripcion del proceso seleccionado.

Proceso de admision y matricula de la universitaria agustiniana
1. Objetivo

Establecer y definir el conjunto de acciones y responsables dentro del proceso de admision y
matricula para aspirantes de Pre-grado, primer curso o transferentes externos y/o internos de

Educacién Virtual y a Distancia.

2. Alcance

Forma parte de los procesos de apoyo de la gestion administrativa aplicados a los procesos
académicos, el cual inicia desde el registro del aspirante en la pre inscripcion y termina con el pago
de la matricula del estudiante y la remision de documentos por parte de la oficina de Admisiones

a Gestion Documental.



13.3 Aplicacion del modelo PHVA en el proceso seleccionado

inconsistencias entre
lo ejecutado y lo
planeado

proceso.

PLANEAR

¢ Medicién del grado

lo ejecutado
G

) L

4 . N
s Elaborar acciones s Establecerlos
que permitan requerimientosy
subsanar las condiciones de cada

ejecucion de las

de cumplimiento de accionesy
los requermientos actividades del
del proceso frente a proceso

Figura 7. Modelo PHVS para la UNIAGUSTINIANA.

Nota. Autoria propia.
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13.3.1 Resultados del PHVA
Se realiza el seguimiento por afios del proceso desde la pre-inscripcion, Inscripcion y Matricula

con datos del reporte generado por el sistema integrado de gestion SIGA.

En la verificacion de datos existe un nimero importante de Aspirantes que realizan la pre-
inscripciéon y no continuan su proceso a la Inscripcion por diferentes causas ya identificadas, se

informa sobre los resultados.

Se aplica las respectivas Acciones correctivas, preventivas y planes de mejoramiento como
consecuencia de informes de datos, adicionalmente se aplica la metodologia para analisis y
solucion de problemas a aquellos subprocesos que necesitan un mejoramiento continuo para luego

incorporarlos y convertirlos en las actividades como parte del dia a dia.

Tabla 13.
Comparativo proceso de Admision
SEDE PRE-INSCRITOS INSCRITOS MATRICULADOS
ADMINISTRACION
DE EMPRESAS VIRTUAL 138 25 14
TOTAL 2240 765 582

Nota. Autoria Propia.

13.4 Aplicacion de la herramienta de mejoramiento continuo en la universitaria
agustiniana para la facultad de virtualidad

13.4.1 Diagrama de Pareto.
Se utilizan para identificar las fuentes clave responsables de la mayor parte de los efectos de

los problemas.



Tabla 14.

Comparativo Causas de culminacion del proceso

CAUSAS QUE IMPIDEN CULMINAR CON EL PROCESO PORCENTAJE DE
POR PARTE DEL ASPIRANTE AL PROGRAMA AE NUMERO DE ASPIRANTES ASPIRA S
VIRTUAL PIRANTE
No cuentan con recursos econémicos 1120 30%
Se interesa por otras Instituciones 520 23%
Realizan la pre-inscripcion en varias Instituciones 180 8%
No lee los correos electronicos enviados por parte de la
e 165 7%
institucion
No reportan datos personales reales 120 5%
No les llega el correo con el formulario de inscripcion 60 3%
Demora en la radicacion documental 20 L
Demora en el proceso de realizacion de entrevista 20 1%
Demora en la programacion de Entrevista 5 0.2%

Nota. Autoria Propia.

CAUSAS QUE IMPIDEN CULMINAR CON EL PROCESO POR PARTE DEL
ASPIRANTE AL PROGRAMA AE VIRTUAL

1200 100%
90%
1000 e
800 70%
60%
600 50%
0%
400 30%
200 20%
10%
0 0%
o \S 2 N 2
o> e _ et A < et 2% 4 3606 ae‘\\
o < e N < <
5 o€ 53\0 2 o NG Y\0\ O{eQ & \& 06&0 9@6‘0 o o

Figura 8. Comparativo Causas de culminacion del proceso

Nota. Autoria Propia.

79



CAUSAS QUE IMPIDEN CULMINAR CON EL
PROCESO POR PARTE DEL ASPIRANTE AL
PROGRAMA AE VIRTUAL

Figura 9. Comparativo Causas de culminacion del proceso

Nota. Autoria Propia.

13.4.2 Causa-efecto.

® No cuentan con recursos
econdénomicos

B Se interesa por otras Instituciones

m Realizan la pre-inscripcién en
varias Instituciones

H No lee los correos electronicos
enviados por parte de la institucion

= No reportan datos personales
reales

= No les llega el correo con el
fomulario de inscripcion

m Demora en la radicacion
documental
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De acuerdo a los analisis sobre las situaciones que se han presentado en el proceso de

admisiones al programa administracion de empresas Virtual en la UNIAGUSTINIANA, se puede

elaborar el diagrama de causa efecto que se muestra a continuacion.
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ENTREVISTAS NO COSTOS DE POCISIONAMIENTO
REALIZADAS MATRICULA INSTITUCIONAL
PERSONAL NO NO HAY PUBLICIDAD ESCASA
PROGRAMADO MECANISMOS DE SOBRE LOS LOGROS
PARA REALIZAR FINANCIACION INSTITUCIONALES A
ENTREVISTA INTERNA AITVDT ACANEMTON
BAJOS NIVELES DE
MATRICULACION
FALTA DE ERRORES EN LA FALTA DE
COMUNICACION CON PARAMETRIZACION DEL CONOCIMIENTO DE
LAS DIRECCIONES SISTEMA SIGA TODOS LOS PROCESOS
DEMORAS EN EL ERRORES EN INFORMACION
PROCESO DE PLATAFORMA ESCASA EN
ADMISIONES ASESORI{A

Figura 10. Diagrama Causa-Efecto

Nota. Autoria Propia.
13.5 Propuesta de mejoramiento continuo en la facultad de educacion virtual de la

universitaria agustiniana

13.5.1 Oportunidad de mejora.
Desarrollar y aplicar una nueva metodologia para el proceso de inscripcion de estudiantes para

la Facultad de Educacién Virtual.
13.5.2 Necesidad de mejora.
Satisfacer la necesidad del cliente y realizar investigacion con el fin de reducir los tiempos
desde el momento de inscripcion hasta la matricula.

13.5.3 Plan operativo.

(Como hacerlo?

e Realizando seguimiento a los tiempos del proceso

Revision de PQRS
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e Desarrollar nuevas estrategias

13.5.4 Objetivos y metas.
Lograr el tiempo minimo de espera en la etapa de con el fin de satisfacer las expectativas de los

usuarios.

e Inscripcion y diligenciamiento del formulario.
e Programacion de la entrevista

e Recepcion Documental

e Entrevista

e Admision

e Matricula

13.5.5 Gestionar los procesos.
Identificar el proceso a través de un analisis de seguimiento y medicion de tiempos con el
usuario, las partes involucradas y las actividades realizadas para tomar decisiones que permitan

cumplir con las expectativas.

De acuerdo al andlisis realizado la administraciéon por procesos es un modelo que permite
identificar cudles son las acciones de mejora que pueden ser implementados en un proceso. Para
su implementacién es necesario que las acciones definidas por parte de la alta direccion sean

interiorizadas por todos los integrantes de la organizacion.

La mejora continua no es consecuencia de la implementacion de un modelo administrativo, es
el resultado de la construccion colectiva de la cultura de la calidad en donde el quehacer de cada
integrante de la organizacion se articula con los demas y es realizado dentro de los requisitos que

aplican a cada proceso.
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14. Enfasis electivo
Para la siguiente propuesta se escoge el énfasis electivo consultoria organizacional-
Comunicacion Gerencial el cual busca garantizar una comunicacion Optima y efectiva teniendo en
cuenta los requisitos de comunicacion que se ven reflejados en la matriz de comunicacion la cual
sirve como medio para tener claro qué tipo de informacion se debe comunicar, quien y cuando

debe comunicarla. (Fundamentos para la Direccion de Proyectos PMBOK, 2016)

Este plan de gestion es clave para el éxito de la propuesta para lo que se hace necesario conocer
perspectivas de las partes interesadas y buscar la forma de satisfacerlas, lo que llevara a una
comunicacion eficaz en donde la informacion llegue en el momento oportuno y a la persona
correcta, para la Uniagustiniana servird de guia para ser actualizada de acuerdo a las necesidades

de la comunicacion existente.

Teniendo en cuenta que se debe prevenir riesgos en la gestion de la comunicacion se
recomienda monitorear permanentemente y realizar los cambios que sean necesarios. (Vélez,

2010)

14.1 Modelo canvas
Es una herramienta de analisis donde quedan reflejadas las fortalezas y debilidades de un

modelo de negocio, permitiendo dar una vision global.

El modelo Canvas permite en una organizacion crear alternativas reales para agregar valor a las

ideas de negocio.

De acuerdo a la metodologia se logra construir ideas que generen ingresos a la organizacion

como:

14.2 Segmento de clientes
Se refiere a conocer bien el publico objetivo, a quien va dirigida la oferta del mercado y cuéles

seran los clientes importantes para la organizacion y la propuesta de valor.
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14.3 Propuesta de valor
La propuesta de valor hay que dirigirla hacia los clientes y crear una serie de canales que

permitan cumplir los objetivos de la oferta.

14.4 Canales de distribucion

Forma en que se establece contacto con el cliente. Los canales pueden ser directos o indirectos.

14.4.1 Relacion con el cliente.
Se debe crear estrategias para relacionarse bien con cada tipo de cliente teniendo en cuenta sus

caracteristicas y necesidades.

14.4.2 Fuentes de ingreso.
Que ingresos se reciben, como es el flujo (mensual, seminal); y como estan dispuestos a pagar

nuestros clientes.

14.4.3 Recursos claves.
Se identifican los activos que la empresa necesita, lo que permitira conocer la inversion que se

debe hacer para poseer los estos recursos.

14.4.4 Actividades clave.

Son actividades estratégicas que se desarrollan para llevar la propuesta de valor al Mercado.

14.4.5 Socios clave.

Agentes con los que se necesita trabajar para el desarrollo de la propuesta.

14.4.6 Estructura de costos.
Son los costos que tendra la organizacion, una vez analizadas las actividades, los socios y los

recursos clave.
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SOCIOS CLAVE

»  Ministerio de Educacion

»  Universidades con
convenio

»  Colegios Agustinianos

»  Entidades financieras

» Oficina de Disefio
Grafico

»  Empresas con convenio

ACTIVIDADES CLAVE

»  Definir plan de estudio

» Revisién y estructura del
curso

»  Crear, organizar e
implementar el contenido
para los modulos virtuales

»  Contratacion

4

V ..ll

—

e i&—
—I-H-Lt

RECURSOS CLAVES

»  Plataforma

»  Personal docente

» Personal de mantenimiento

PROPUESTA DE VALOR

>  Plataforma
innovadora
» Instrucciones Claras
elementos interactivos
» Informaciéon con graficas,
imagenes y otros recursos

creativa e

con

que no saturen a los
estudiantes
» Multiple  variedad  de

presentacion multimedia en
formatos animados

» Promover la utilizacion de
videos tutoriales de forma
gratuita que completen el
concepto visto en el modulo

» Inclusion de organizadores
de informaciéon los cuales
organizan y estructuran el
conocimiento

> 4
RELACION CLIENTES

» Pagina Web

» Redes Sociales

» Educacion virtual y
>

presencial

La estructura de la
plataforma se
realizara con
diferentes grupos
disefiadores,

desarrolladores etc.,
con el fin de cumplir
los objetivos

EDUCACION VIRTUAL

Proporsions:
Entretenimiento
« Educacion
+ Nuevos canales de
comunicacion para negocios

SEGMENTO
CLIENTES

»  Todos los hombres y
Mujeres entre 15 y

20 aflos con
necesidad de
formacion

»  Personas que
trabajan en
Empresas con las
cuales se tienen
convenio

» Personas que hagan
parte del sector
publico como

fuerzas militares y
policia nacional.

0

-

» Fijos: Nomina de personal, insumos, implementos tecnologicos.
» Variables: Dafos en Equipo, servicios publicos, impuestos

tecnologico >  Bajo Costo CANALES

> Recur§0s ﬁnanc1er0.s’ »  Optimizacion de Tiempo »  Correo Electronico

»  Material de promocion S .

> Servidores »  Publicidad Digital
» Llamada Telefonica
» E-Comerce
»  Medios Digitales

ESTRUCTURA DE COSTOS FLUJOS DE INGRESO

» Tramites de Admision e ingreso, carnetizacion, Certificados,
Reintegros, Cursos Complementarios adicionales, intersemestrales,
homologacion.

Figura 11. Modelo Canvas.

Nota. Autoria Propia.
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14.5 Grupos de interés

Los grupos de interés en la propuesta pueden estar constituidos por cualquier grupo lo que
puede ser perjudicial, es por esto que para asegurar la eficacia se debe identificar dentro de la
empresa las partes de interés o stakeholders con el fin de determinar las prioridades y actuar de

acuerdo a las estrategias planteadas.

En una organizacion se diferencia las partes interesadas entre grupos activos que trabajan
directamente y que se ven altamente influenciados y grupos pasivos que solo se ven afectados de

forma indirecta en la gestion.

Las partes interesadas identificadas en la presente propuesta se realiza a partir del DOFA
existente para el proceso ensefianza y aprendizaje, se ajusta junto con las necesidades y
expectativas para la facultad de educacion virtual programa administracion de empresas. (Maria

Jesus Blasco, 2014)



Tabla 15. DOFA
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UNIAGUSTINIANA

MACROPROCESO

Codigo CI-FR-2
PROCESO CALIDAD INTEGRAL
Version 1
CONTEXTO DE LA ORGANIZACION ENMARCADO EN Fecha 19-05-16

EL SGC

COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS

MISIONAL

Pagina 1 del0

PROCESO

ENSENANZA APRENDIZAJE

LIDER DE PROCESO

STAKEHOLDERS INTERNOS

EMPLEADOS

USUARIOS

STAKEHOLDERS EXTERNOS

GOBIERNO

COMPETENCIA

SECTOR PRODUTIVO

Nota. Autoria Propia.

VICERECTORIA ACADEMICA

NECESIDADES

Casa provincial

EXPECTATIVA

Que los estudiantes de los
colegios, ingresen a la

Rectoria

Oficina de Planeacion
Ofina de Promocién
Tesoreria
Vicerrectores
Decanos

Docentes

Directores

Definicién de funciones
virtual

plataforma virtual
Elaboracion de informes

Asistentes Académi
sistentes Academicas desarrollo de funciones

. . Evangelizar . | A .
Colegios Agustinianos Educar Universitaria Agustiniana al
programa administracion de
Empresas Virtual
syllabus

Desarrollo de modulos para la plaforma

Verificaciéon de la estructura de la

Apoyo docente en funciones sustantivas
autonomia administrativa para el

Contenidos actualizados
oportunidad de ascensos
calidad y pertinencia de los
informes

cumplir con los indicadores
poder tomar decisiones

Estudiantes
Docentes
Directores

Curriculos

plataforma virtual

NECESIDADES

Ministerio de Educacién
Nacional

SNIES

SACES

SPADIES

Reportar informaciéon
Registros calificados

Cumplimiento con el plan de estudios
Cumplimiento con horarios de clases
Infraestructura para recibir clases

Optimizacién y organizaciéon de la

Cumplir con la normatividad vigente

Buen servicio al cliente
Atencion personalizada
Bajos costos de matricula
Todos los docentes con
Doctorado

EXPECTATIVA

Acreditacion Institucional
Reportes de informacién con (0)
errores

Indices altos de seguridad
operacional

Otras IES presencial y virtual |Ampliar oferta académica

Lograr alianzas Estratégicas
Tener mayor namero de
estudiantes

Graduados
Investigaciones

Empresas
Convenios

Graduados con el perfil, las
competencias y habilidades
especificas para la empresa

Investigaciones aplicables a la
empresa en el menor tiempo
posible




14.6 Matriz interés/poder

La matriz de interés/poder se obtiene a partir del analisis de los grupos de interés de la empresa

y determina los tipos de relaciones que debe establecer la organizacion para cada uno de ellos.

A través de la matriz la organizacion disena las acciones estratégicas que debe seguir para

facilitar la actuacion de cada uno de sus grupos.

Para el disefio de la matriz se considera el interés que cada uno de los stakeholders tiene en la

decision que va a tomar la organizacion y su poder de grado de influencia sobre la toma de

decisiones en las dimensiones alta o baja.

Tabla 16. Nivel de Interés/Poder

No. STAKEHOLDERS PODER INTERES
1 Casa provincial 10 9
2 Colegios Agustinianos 5 3
3 Rectoria 9 10
4 Oficina de Planeacion 8 9
5 Oficina de Promocion 8 7
6 Tesoreria 7 5
7 Vicerrectores 8 8
8 Decanos 7 7
9 Directores 8 9
10 Asistentes Académicas 3 3
11 Estudiantes 5 9
12 Docentes 5 9
13 Ministerio de Educacion Nacional 8 6
14 SNIES 4 4
15 SACES 4 4
16 SPADIES 4 4
17 Otras IES presenciales y Virtuales 6 8
18 Empresas
19 Convenios 7 9

Nota. Autoria Propia.
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NIVEL DE INTERES/PODER

Casa provincial , 10 Rectoria, 10 MANTENGO MANTENGO

SATISFECHO MUY CERCANO

Estudiantes, Docentes, 9 Convenios, 9

Casa provincial , 9 Rectoria, 9
Otras |IES, 8Empresas, 8
Planeacién, 8 MEN, 8
Planeacién, 7 Decanos, 7
Tesoreria, 7 Directores, 7 Convenios, 7
Vicerrectores, 6 Directores, 6 MEN, 6
Promaocidn, 6 Decanos, 6 Otras |IES, 6 Empresas, 6

Promocion, 5

Estudiantes, Pocentes, 5 SNIES,5  SACES,5 SPADIES, 5

Colegios Agustinianos, 5 Vicerrectores, 5
Tesorerfa, 4 SNIES, 4  SACES,4 SPADIES, 4

Asistentes Académicas, 4

Colegios Agustinianos, 3 Asistentes Académicas, 2

MANTENGO

INFORMADO

MANTENGO

MONITOREADO

PODER INTERES

Figura 12. Muestra el nivel de interés y el poder de las partes interesadas en el proyecto.
Nota. Autoria propia.



90

14.7 Matriz de comunicaciones

La matriz de comunicaciones es una herramienta que permite determinar que se estd
comunicando y de qué manera, para el siguiente Proyecto se desarrolla la matriz que especifica las
actividades, descripcion y a quien va dirigida la comunicacién de acuerdo a su nivel de

importancia, se relaciona el interesado y se determinan tiempos de contestacion.

La informacién confidencial sera tratada solo por personal autorizado y se remitira al personal

que le interese.

De acuerdo a los Tipos de comunicacion, la informacioén se gestiona por escrito, por correo
certificado, por medio de correo electronico personal e Institucional de acuerdo al tipo de
poblacion y por redes sociales, teniendo en cuenta que el programa virtual requiere que la gestion
de la comunicacion sea mas efectiva ya que a las personas no les es posible desplazarse a la

Institucion.

Para los tramites académicos requeridos por los estudiantes se realiza mediante formatos

enviados al correo electronico institucional.

Asi mismo los estudiantes virtuales y presenciales podran realizar las solicitudes de manera

electronica a través las FQRS que se encuentran en la pagina Web de la Uniagustiniana.

La forma de comunicarse es de total importancia para la organizacion y clave para las partes
interesadas para lo cual se establecen lineamientos que permitan realizar la recepcion, distribucion,
seguimiento, conservacion y consulta de las comunicaciones externas que ingresan y salen de

manera fisica como para las que se tramitan de manera interna. (Cristina, 2015)



Tabla 17. Matriz de Comunicaciones Internas y Externas.
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. Entes de Control.
. Administrativos.
. Docentes.

. Otros.

cualquier miembro de la
Universitaria ( Estudiantes,
Docentes, Administrativos y
Otros).

36. Quejas de cualquier tipo o asunto.

Categorll a d.e ’la Qme].l Descr1pc1on. del‘ ElpO Area encargada del tramite Tipo de Comunicacion
Comunicacion Comunica de comunicacion
1. Derechos de Peticion en interés general.
2. Derechos de Peticion de consulta temas especializados.
Secretaria General y Juridica y las diferentes | 3. Derechos de Peticion de interés particular.
dreas de la Universitaria. 4. Derechos de peticion de documentos e informacion.
5. Derechos de peticion de autoridades.
6. Solicitudes de gestion administrativa académica.
7. Solicitudes de gestion académica.
Rectoria, Secretaria General y Juridica, g ?s:gaar:'ias y Denuncias.
Asamb{ea General, Consejo Superior, Consejo 10. Recurso de Reposicion.
Rectoria. 11. Recurso de Apelacion.
Comunicaciones donde se }g Eecurso ge gnpugpz?ﬁzién.
o 4 , , L . Recurso de Reposicion
L. Esmdiantes zilcl:;tgzdasa déas brziiriZZi Rectoria y Secretaria General y Juridica 14. Requerimientos_ contencioso administrativos de entidades publicas y
2: Padres de fa.lmilia. respuesta de forma oportuna . — entldfide'sr gremiales. i
- 3. Egresados. conforme a la Ley sobre un Secreta.rm General y Juridica. 15. Insgrl.pcmn extemporanea a Grados.
Peticiones 4 Entes de Control. hecho, acto o situacion | Rectoria. 16. Solicitud de B,ecz.is, descuentos.
5. Administrativos. administrativa que 17. Apoyos Econorfnc'o -
6. Docentes. congsponde ala nfitura_lezg Y | Vicerrectoria Administrativa y Financiera. 18, Traslados. <?c0nom1cos
7. Otros. finalidad de la Universitaria. 19. Exoneracion de pagos.
20. Descuentos econdmicos
21. Ampliacion tiempo de pago.
22. Aprobacion de pago.
" . .. . . . 23. Devolucion y abono de Dinero.
Vicerrectoria Administrativa y Financiera. 24. Facturas
Tesoreria. ' )
25. Cuentas de Cobro.
26. Servicios Publicos.
27. Cotizaciones.
Direcciones de Programas y Vicerrectoria 28. Camblo Plan de Estudlos:
. 29. Solicitud de Apertura de intersemestrales.
Académica.. . .
30. Gestiones académicas de pregrado y posgrado.
31. Requerimientos relacionados con temas académicos
32. Requerimientos relacionados con temas financieros.
Todas las dreas administrativas que conforman | 33. Requerimientos relacionados con bienestar institucional.
la Universitaria Agustiniana. 34. Requerimientos relacionados con aspectos juridicos.
35. Requerimientos relacionados con el personal administrativo.
. Estudiantes. Manifestacion de | Todas las dreas administrativas que conforman
. Padres de familia. insatisfacion, con respecto a | la Universitaria Agustiniana.
. Egresados. la atencién o actuacion de
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Reclamos

. Estudiantes.

. Padres de familia.

. Egresados.
. Entes de Control.

. Docentes.
. Otros.

Manifestacion de
inconformidad, por el
cumplimiento en los
procesos y servicios
ofrecidos al publico.

Todas las dreas administrativas que conforman
la Universitaria Agustiniana.

37.

Reclamos de cualquier tipo o asunto.

1

2

3

4

5. Administrativos.
6

7

1. Estudiantes.

2

. Padres de familia.

3. Egresados.
4 Entes de Control.

Es un consejo o propuesta,
para el mejoramiento de los
servicios y de la institucion.

Todas las dreas administrativas que conforman
la Universitaria Agustiniana.

38.

Sugerencias de cualquier tipo o asunto.

5.Administrativo. 6.
Docentes.
7. Otros.
Nota escrita que expresa la
1. Estudiantes. satisfaccion por los servicios
2. Padres de familia. prestados en la
3.E dos. Uniagustini , .. .
gresados fuagustiuand, - | Todas las dreas administrativas que conforman S L

4. Entes de Control. comentarios positivos que P L 39. Felicitaciones de cualquier tipo o asunto.

. - la Universitaria Agustiniana..
5. Administrativos. destacan la labor
6. Docentes. desempefiada por un
7. Otros. empleado de la institucion.

Comunicaciones
Generales

1. Estudiantes.
2.Padres de familia.
3. Egresados.

4 Entes de Control.
5. dministrativos.
6. Docentes.

7. Otros

Son todas aquellas
comunicaciones que no
pertenecen a ninguna de las
categorias anteriores.

Todas las dreas administrativas que conforman
la Universitaria Agustiniana..

40.
41.
42.
43.
44.
45.

Invitaciones.

Cartas.

Propuestas.
Publicidad.

Material Bibliografico.
Entre otros.

Nota. Elaboracion Propia.
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14.8 Estrategias de comunicacion
Una estrategia de comunicacion se disefia en una organizacion con el fin de comunicar de
manera efectiva y cumplir con los objetivos, para desarrollarla se debe conocer el publico objetivo

y la situacion actual.
La estrategia de comunicacion permite:

e Ayudar a alcanzar aquellos objetivos globales de la organizacion.
e Participar de manera efectiva con las partes interesadas.

e Demostrar y exhibir el éxito de nuestro trabajo.

e Asegurar que las personas entiendan lo que hacemos.

e Cambiar el comportamiento y las percepciones de los usuarios

De acuerdo a la estructura de la propuesta se fortalecera las herramientas que actualmente se
tienen como estrategias de comunicacion para asi poder posicionar y generar reconocimiento de

la educacion virtual en la Uniagustiniana frente a los otros mercados.

e Pagina Web
e Redes Sociales como: Facebook, Instragram,Y outobe, Twitter, Skype, Facelive
e Transmisiones Streaming

e Fan Page

Para el énfasis electivo a través del moddulo Consultoria Organizacional-Comunicacion
Gerencial, se realizé un diagnoéstico de la organizacion a partir del grafico Canvas que detalla un
modelo de negocio y permite identificar diferentes aspectos con los clientes, propuesta de valor,
canales, actividades y recursos claves, costos e ingresos, puntos necesarios para avanzar en la

propuesta.

La comunicacién oportuna y adecuada entre las partes interesadas hacen que los procesos sean
mas eficientes y que se identifique a quienes se debe mantener informados y a quienes

directamente la comunicacidn afecta o beneficia.
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Conclusiones

Al realizar la planeacion estratégica se define la mision, vision, politica y objetivos de calidad.
También se establece el mapa de procesos de la organizacion y la caracterizacion de los procesos.
Esta informacion, permite identificar y conocer factores esenciales para el ajuste del sistema de

gestion de calidad en la facultad de educacion virtual.

Se determina que es necesaria la participacion de los grupos de interés con el fin de mejorar
resultados que exigen una mejor comunicacion en los procesos que favorezca el seguimiento y

control eficaz impulsando a la mejora continua.

La aplicacion de herramientas de medicion constituye a una mejora continua para la facultad
de educacion virtual debido a que si se definen procedimientos va a contribuir a una excelente

comunicacion entre las areas.

Se logra establecer los puntos débiles que tiene la facultad frente a los requisitos de la Norma,
asi mismo se detectaron las fortalezas que se deben explotar al interior de la organizacion para

poder llevar a cabo el disefio del Sistema de Gestion de la Calidad.

Se logra disefiar documentos, procedimientos y formatos que se convertiran en registros, listado

maestro de documentos y tablas de retencion con el fin de fortalecer la facultad.

Los indicadores de Gestion, se establecieron de acuerdo a las diferentes actividades que se

manejan en la facultad de educacion virtual, con el fin de medir y conocer su desempefio.

La comunicacion gerencial, hace parte importante en la organizacion ya que se determina un
diagnostico que detalla un modelo de negocio y permite identificar diferentes aspectos con los
clientes, propuesta de valor, canales, actividades y recursos claves, costos e ingresos, puntos

necesarios para la propuesta.

Mediante la matriz de interés/poder identificamos los grupos de interés que pueden afectar o
verse afectados por las actividades de la organizacion, punto clave para el manejo de decisiones

en la presente propuesta.
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Recomendaciones

Se debe comunicar a los miembros de la organizacion, los aspectos que conforman la
planeacion estratégica, ya que es importante que sean conocidos por todos, para que los interioricen

y contribuyan positivamente en el logro de los objetivos.

Se hace util que al momento de incluir el sistema de gestion de calidad para la facultad de
educacion virtual se tenga como base principal la politica y objetivos de calidad establecidos y los

demas resultados presentados en la propuesta.

Es necesario que la organizacién comunique, sensibilice y capacite a todo el personal antes de
incluir el sistema de gestion de calidad, de manera que se involucren todos de forma activa en su

desarrollo.

Todos los miembros de la organizacion deben conocer y entender las necesidades de sus
clientes externos e internos, de forma que se orienten las acciones de la direccion hacia la

satisfaccion de sus clientes con los servicios y productos entregados.

Realizar la inclusién del sistema de gestion de calidad, inicialmente para el programa de

administracion de empresas.
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