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1. Resefia Histérica y Caracterizacion de la Universidad

Figura 1.

Universidad Tecnol6gica del Choco, Diego Luis Cérdoba

i/ N

Universidad Tecnolégica del Chocé |

Diego Luis Cordoba

teviveuiid o8

UTCH, compromiso de todos y para todos

Nota: Adaptado de: Universidad Tecnoldgica del Choco (s.f.-a). https://www.utch.edu.co/nueva/

1.1. Resefia Histoérica

Mediante la Ley 38 de 1968, se creo el Instituto Politécnico “Diego Luis Cordoba” como
homenaje a la memoria de uno de los mas ilustres personajes del Departamento del Choco, quien
fue un defensor de los derechos de las negritudes y en especial por la educacion a todos los

niveles como una estrategia de ascenso social.

En marzo de 1972, el Instituto Politécnico inicié actividades con 203 alumnos que se
matricularon en seis (6) programas asi: Licenciatura en Idiomas, Matematicas y Fisica, Ciencias
Sociales y Economia, Quimica y Biologia, Psicopedagogia, Administracion Educativa y

Tecnologia en Administracion de Empresas.


https://www.utch.edu.co/nueva/
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Mediante la Ley 7 de 1975 se cambi6 el nombre de Instituto Politécnico por el de
Universidad Tecnoldgica del Choco “Diego Luis Cordoba” — UTCH, situacion que le permitio
abrir nuevos espacios en el planteamiento de nuevos programas en el campo de la educacion
superior. Para 1984, la Universidad contaba con un total de 1345 alumnos y con programas
nuevos como Tecnologia Agropecuaria, Obras Civiles, Pesquera, de Minas y la Licenciatura en
Trabajo Social.

En 1987, se contaba con 1808 alumnos con programas presénciales, semipresenciales y a
distancia y con 190 docentes distribuidos en hora-catedra, medio tiempo y tiempo completo. Para
este mismo afio, tuvo lugar un paro civico departamental, cuyo resultado permitié la inclusién de
una partida en el presupuesto nacional para iniciar la construccion de la ciudadela

universitaria. (Universidad Tecnoldgica del Choco, s.f.-b)

Figura 2.

Estudiantes Universidad Tecnolégica del Chocd, Diego Luis Cérdoba

Nota: Adaptado de: Universidad Tecnoldgica del Choco, s.f.-b

La Ley 30 de 1992 consagro la autonomia universitaria de la Institucién y mediante la

resolucion No. 3274 de junio 25 de 1993 se reconocio institucionalmente a ésta como
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universidad y le permitio en febrero de 1994 elegir por primera vez su rector por via democrética

y la profesionalizacion de las carreras tecnolégicas.

En los afios 1997 y 1998, se dio apertura a los programas de postgrados con las siguientes
especializaciones: Especializacion en Docencia de las Matematicas, Especializacion en
Pedagogia de la Lengua Materna, Especializacion en Linguistica Aplicada a la ensefianza del
inglés y la especializacion en Atencion y Educacion Social a la Familia. Igualmente, se crean los
centros de estudios de la cultura afrocolombiana e indigena, y de Investigacion de la Flora y la

escuela de Artes del Pacifico.

En el 2009 se inicia el proceso de implementacion del Sistema de Calidad de acuerdo con
la norma NTCGP: 1000 y el MECI: 1000 y posteriormente es certificada con la NTC ISO
9001. (Universidad Tecnoldgica del Choco, s.f.-b)

1.2. Naturaleza Juridica

La Universidad Tecnoldgica del Choco Diego Luis Cordoba es una institucion publica de
caracter académico del orden nacional, con personeria juridica, autonomia administrativa y
patrimonio independiente, adscrita al Ministerio de Educacion Nacional, creada mediante la Ley
38 de 1968 y Ley 7 de 1975 y reconocida como ente universitario autonomo por la Resolucién
3274 de 1993, emanada del Ministerio de Educacion Nacional. La sede principal es la ciudad de
Quibdo, con programas académicos que cubren las regiones del San Juan (Tadoé e Istmina) y la

costa pacifica (Bahia Solano). (Universidad Tecnoldgica del Choco, s.f.-b)

1.3. Plataforma Estratégica

En 47 afios de desarrollo académico, la Universidad Tecnoldgica del Choco Diego Luis
Cordoba, ha asumido un rol bastante significativo como institucién social y académica. Ha
adquirido el compromiso ineludible de ser agente del cambio, el progreso y el desarrollo de la

region y del pais. Para ello debe formar generaciones de profesionales capaces y emprendedores
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con mentalidad abierta, espiritu critico y conciencia ética, en aras de construir una sociedad méas

equilibrada, mas equitativa y sostenible.

A través de una estructura conceptual, ha implementado estrategias estructuradas y
eficaces, para adaptarse a los cambios del entorno, a través de las cuales ha alcanzado los logros
propuestos, para satisfaccion de su personal y de sus clientes, generando sentido de pertenencia,
y una vision compartida a futuro; es asi como con base en la esencia y los compromisos
organizacionales, que incluyen la participacion directa de sus grupos de interés o partes
interesadas, ha definido una estructura estratégica, a través de la cual se enfocan todos los
esfuerzos de la organizacion estableciendo su base humana, y marco reglamentario, que rigen el

Sistema Integral de Gestidn, asi:

1.4. Mision

Nuestra alma mater, la Universidad Tecnologica del Choco Diego Luis Cordoba forma
talento humano para el ejercicio técnico, tecnoldgico y cientifico profesional, desde una
comprension de nuestra diversidad natural y cultural de cara a los retos del mundo
contemporaneo, reivindicando su tradicional posicion ante la nacién colombiana aportando
profesionales de alta calidad, emprendedores y comprometidos con su region, su nacion y el

mundo. (Universidad Tecnologica del Chocd, s.f.-b)

1.5. Vision

En el 2023 la Universidad Tecnologica del Chocé Diego Luis Cordoba espera verse como
una institucion de la postmodernidad, apropiada de los retos que le impone el desarrollo integral
de las personas que forma, el entorno social, las contingencias de la dindmica del cambio y la
comprension de la riqueza ecoldgica del entorno para garantizar condiciones humanas con un

alto sentido de calidad. (Universidad Tecnoldgica del Choco, s.f.-b)

1.6. Objetivos Estratégicos
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Contemplan factores claves relacionados con la institucion a nivel interno y externo. Se
determinan a partir de un andlisis de sus Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas
DOFA, como ayuda para diagnosticar su estado, y como se puede ver afectada en el futuro por el
entorno competitivo al que esté expuesta; lo cual conlleva a formular estrategias para aprovechar
sus fortalezas, prevenir el efecto de las debilidades, utilizar a tiempo sus oportunidades y

controlar las amenazas o convertirlas en oportunidades.

e Mejorar la eficiencia en los procesos administrativos, académicos y de apoyo, bajo un
enfoque de oportunidad, cumplimiento, liderazgo y compromiso de las personas, a traves

de la normalizacion y estandarizacion de actividades claves en los mismos.

e Mejorar las competencias profesionales de nuestros estudiantes y egresados, mediante el
fortalecimiento de los programas de pregrado, posgrado y educacién continua bajo un
enfoque de modernidad y vanguardismo.

e Aumentar la satisfaccion de estudiantes, empresarios y de la comunidad en general

mediante la prestacion de servicios con calidad y un portafolio cada vez mas atractivo.

e Incrementar los servicios y la presencia institucional a nivel local, regional, nacional e
internacional, mediante la estructuracion de un plan de mercadeo agresivo, la renovacion
de la marca, un portafolio amplio y competitivo (incluye educacion continua), a partir de
las fortalezas institucionales y las herramientas tecnolégicas que permitan eliminar

fronteras.

e Mejorar las competencias del personal de la institucion en términos de educacion,

formacidn y habilidades mediante la ejecucion de planes de desarrollo individuales.

e Adquirir, implementar y mantener la infraestructura fisica, tecnoldgica y de
comunicaciones por medio de la asignacion de los recursos, responsabilidades, el

mantenimiento y planes de contingencia pertinentes para contrarrestar la materializacion
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de intrusiones informaticas (ataques informaticos) y el control del impacto que generan

los factores climéticos que afectan la calidad del servicio educativo.

Incrementar los ingresos generados producto de la investigacion, convenios y servicios
para el sector productivo, mediante la proyeccidn de oportunidades estratégicas derivadas
de las prioridades de la alta direccion.

Aumentar el reconocimiento de la Universidad, mediante el desarrollo eficaz de la

implementacion de la acreditacion institucional.

Disminuir la desercion estudiantil mediante la revision y actualizacion de los planes de
financiamiento internos, convenios interinstitucionales con entidades financieras,
administraciones municipales y actividades academicas asociadas a monitorias y

consejerias. (Universidad Tecnoldgica del Choco, s.f.-b)

1.7. Valores Institucionales

Los valores éticos son las formas de ser y de actuar de las personas, que son altamente

deseables como atributos o cualidades propios y de los demas, porque posibilitan la construccion

de una convivencia gratificante en el marco de la dignidad humana. Los valores éticos que

orientan el actuar de la Universidad Tecnoldgica del Choco “Diego Luis Coérdoba” son:

Liderazgo: En la Universidad Tecnoldgica del Chocé el liderazgo es un valor que se
cultiva a todo nivel: como institucion en la medida que se tiene poder de convocatoria
frente a otras universidades y entidades pablicas y privadas; entre los directivos y
docentes, en cuanto ejercen una influencia efectiva y favorable sobre sus equipos de
trabajo y estudiantes respectivamente, y entre los estudiantes, en la medida que se forman
personas capaces de abanderar el cambio en sus comunidades.

Compromiso: Compromiso es la disposicion para asumir como propios los objetivos de

la Universidad; es la capacidad de alinearse con sus proyectos y propdsitos.
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Transparencia: La transparencia como valor corporativo se orienta a la formacion del
liderazgo y compromiso ético en todos los miembros de la comunidad y a la adopcion de
los valores y principios institucionales como orientadores permanentes de sus actos. Es la
actitud para hacer publicas las actuaciones y sus resultados.

Honestidad: La honestidad es un valor que se asume en la Universidad, en virtud del cual
las personas que la integran acttan con pudor, decoro y recato; sinceridad y congruencia
en el pensar y el hacer, sin hacer dafio a nadie, y teniendo especial cuidado en el manejo
de los recursos encomendados.

Responsabilidad: En desarrollo de este valor, la comunidad universitaria se obliga a
buscar el cumplimiento de los fines de esta, a vigilar la correcta ejecucion de los planes,
programas, proyectos y procesos y a proteger los derechos de la Institucion y cada uno de
sus miembros.

Equidad: En la Universidad Tecnoldgica de Choco Diego Luis Cérdoba se trabaja para
toda la ciudadania; para que todas y todos los habitantes del Chocd, de Colombia y el
mundo puedan acceder a los programas académicos, a las acciones y servicios de la
Universidad, sin discriminacion alguna y conforme a sus derechos.

Respeto: En la Universidad Tecnoldgica del Choco, se reconoce el derecho de cada
persona a tener actuaciones segun sus propias convicciones y sentimientos, dentro del
marco de la ley. Eltrato a los demas es amable y digno; se escuchan y consideran las
sugerencias de los diferentes miembros de la comunidad universitaria. Cada persona
profesara el respeto por si mismo, por los demas, por sus roles en la comunidad
educativa, por el deporte, la recreacion, el aprovechamiento del tiempo libre, las normas
y conductas personales y sociales que impone la naturaleza humana, la Institucion y la
sociedad.

Identidad: Estudiantes, docentes, y administrativos, de la Universidad asumiran la
biodiversidad ecosistémica, la cultura, la ethoeducacion y la pluriculturalidad como
elementos fundamentales y esenciales en su comprensién y asimilacion del contexto al
cual velaran por mejorar y transformar.

Democracia: Esta Alma Mater promueve, genera y desarrolla procesos de participacion
igualitaria, retroalimentacion, informacion y divulgacién con los diferentes sectores de la

comunidad, amparada en la diversidad ideolégica. Promueve la participacién como una
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condicion indispensable para consolidar el trabajo mancomunado entre sus diferentes
actores.

e Pertinencia: La comunidad educativa de la Universidad Tecnoldgica del Choco, tiene
conciencia colectiva de ser proactiva a las dificultades y demandas del medio y actla con
racionalidad y empefio en el uso de sus propios recursos a través de los programas
académicos, acciones y servicios que ofrece.

e Tolerancia: La familia universitaria comprende que las creencias y costumbres
particulares no son ni mejores ni peores que las de otras personas, sino simplemente
distintas por ello las respetan. No es preciso compartir una opinion para ser capaz de
considerarla tan valida como cualquier otra. Lo que hace falta es tratar de ponerse en el
lugar de los demas.

e Persistencia: Las personas que integran la Universidad Tecnoldgica del Choco trabajaran
con teson y firmeza para lograr el éxito a pesar de cualquier circunstancia u obstaculo que
se encuentre en su camino.

e Convivencia: En la Universidad, se valora la voluntad expresa y decidida de cada uno de
los estamentos de vivir con los otros, no contra ellos ni a pesar de ellos, porque sin esta
voluntad ninguna forma de organizacion social es posible: aceptar a los otros en medio de

los cuales vivimos, es la base de civilidad. (Universidad Tecnoldgica del Chocd, s.f.-b)

Los valores institucionales de la UTCH le dan apoyo a su Vision, forma a su Mision y su

cultura, reflejando los estandares de la Universidad, son la esencia y la identidad de ella.

1.8. Principios Eticos

Los principios éticos son ideas fuerza fundamentales, coercitivas y orientadoras,
originadas espontaneamente en el seno de la cultura, entendida como los usos y costumbres
sociales, o acufiadas por la reflexion filosofica, que pueden ser iluminadoras de la conducta

humana.

En la Universidad tecnoldgica del chocd, se reconocen como principios éticos y se actla

en consecuencia con ellos:
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e Autonomia y responsabilidad social.

e El principal capital de la Universidad tecnologica del Chocd es su recurso humano.

e Lagestion de lo publico es transparente, democrética y participativa. 4. Excelencia en los
procesos académicos.

e Elejemplo de las autoridades es la principal herramienta pedagdgica de transformacion
civica.

e Planeacion sin improvisacion.

e Eficacia, eficiencia y EFICACIA en todos los programas y proyectos de la Institucion.

e Lasrelaciones con la comunidad son abiertas y claras, y se desarrollan a través de los
espacios de proyeccion social.

e Elinterés publico prevalece sobre los intereses particulares.

e Los funcionarios de la Universidad son honestos, capaces y comprometidos con el
proyecto institucional.

e La confianza y credibilidad en las personas que dirigen la Universidad es esencial para

garantizar la gobernabilidad. (Universidad Tecnoldgica del Choco, s.f.-b)

La ética es realizar las actividades correctamente y de buena fe, ser coherente entre lo que
se piensa, se pregona y se practica, soportar el bien general sobre el individual para obtener

excelentes resultados y contribuir a la sostenibilidad de la Universidad y su entorno.

1.9. Estructura Orgénica

Segtin la Ley 30 de 1992, en el Articulo 19 sefala: “por el cual se organiza el servicio de
educacién superior en Colombia, las universidades son instituciones de educacion superior, son
reconocidas actualmente como tales y las instituciones que acrediten su desempefio con criterio
de universalidad en las siguientes actividades: La investigacion cientifica o tecnoldgica; la
formacion académica en profesiones o disciplinas y la produccion, desarrollo y transmision del
conocimiento y de la cultura universal y nacional. Estas instituciones estan igualmente facultadas
para adelantar programas de formacion en ocupaciones, profesiones o disciplinas, programas de
especializacion, maestrias, doctorados y postdoctorados, de conformidad con la presente Ley”.
(Ley 30, 1992)
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Como se sefialé anteriormente toda universidad debe ser eficaz para cumplir la finalidad
0 mision de la institucion, logrando los objetivos que se han propuesto; ser eficiente logrando la
finalidad de la organizacion, optimizando el empleo de los recursos y maximizando los
resultados y ser productiva que es la combinacién de las dos anteriores con el fin de mantener la
calidad de los bienes y servicios que se ofrecen. Una organizacion competitiva es toda aquella
que tienen un desempefio superior con relacion a sus competidores, en aspectos como calidad,
precio, servicios, innovacién, pertinencia, que son percibidos por los grupos de interés y la
sociedad. Sefiala Michael Porter (2015), que “Las ventajas competitivas es el conjunto de
habilidades de gestién para combinar los recursos y capacidades que posee y que generan como

resultado utilidades superiores al promedio de los competidores del sector”. (p. 176)

Esta representacion grafica de la estructura organizativa de la Universidad representa las
estructuras departamentales y, en algunos casos, las personas que las dirigen, haciendo un esquema

sobre las relaciones jerarquicas y competenciales en vigor en la Universidad.

El Sistema de Gestion de la Calidad en la Universidad impacta a toda su estructura
organizacional, por lo cual la investigacion de este trabajo va dirigida a todas las areas de Direccion

y asesoria, Misionales y de apoyo, las cuales se ven reflejadas en la siguiente Estructura Organica,

Figura 3.

Estructura Organica, Universidad Tecnoldgica del Chocd
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ESTRUCTURA ORGANICA UTCH

Nota: Tomado de Manual de calidad Universidad Tecnoldgica del Chocd, (2018)

Este organigrama es de caracter vertical, acorde con las estructuras definidas por el
Ministerio de educacién (decreto 1306 de 2009) y la cual esta aprobada en el Proyecto Educativo
Institucional de la UTCH.

La funcionalidad de esta consultoria esta focalizada en la Coordinacion de Calidad, area

adscrita a la Direccion de Planeacion, la cual depende directamente de la Rectoria.
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1.10. Mapa de Procesos

El Sistema de Gestion de la Calidad se estructura a partir de la determinacion de los
procesos, lo que denominamos Mapa de Procesos, y a su vez se demuestra los rasgos distintivos
de cada proceso y la secuencia e interaccion de estos, a través de las caracterizaciones.

A continuacion, se presentan los procesos de acuerdo con su categoria: Conduccion, Misional y

Apoyo.

El Nivel de Conduccién — Procesos Directivos orienta la gestion institucional, con sentido
de prospectiva, a través de la definicidn, gestion y seguimiento del direccionamiento estratégico;
asi mismo busca el posicionamiento y reconocimiento de la Institucion y sus servicios, en aras de
la consolidacion de su imagen. Y desde el ambito juridico blinda a la Institucion para que los
actos y actuaciones generados desde los procesos Institucionales estén amparados en las
disposiciones legales vigentes, que redunde en acciones transparentes y debidamente realizadas.
En los Niveles misionales — procesos académicos, son la razon de ser de la Institucion, se
definen las funciones sustantivas de la Docencia, la Investigacion y la Extension, propiciando un
ambiente adecuado para la prestacion del servicio y la atencidn a las necesidades de los

estudiantes, docentes y personal administrativo.

También esta el Nivel de apoyo- procesos de soporte son los que provisionan,
racionalizan y optimizan los recursos, ademas de gestionar acciones para el fortalecimiento
financiero y la administracion del talento humano para el correcto funcionamiento de los

procesos Directivos y Academicos.

Esta representacion, figura 4, muestra como esta constituido el modelo de operacién de
calidad (mapa de procesos) en la Universidad; da cuenta clara de toda la estructura que se debe
intervenir y se constituye como el objeto del diagnostico que se pretende realizar, pues es a
través de ellos como fluyen los requisitos de la norma ISO 9001 y los que determinan la eficacia
de la aplicacion del Sistema de Calidad de la UTCH:
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Figura 4.

Mapa de procesos Universidad Tecnoldgica del Choco

4 NIVEL MISIONAL
PROCESOS ACADEMICOS
= Gestion, admisiones, registro, ’I Internacionalizaciéon. (Convenios,
oo ~ | y control = | cooperacion y movilidad)
a<g Gestion curricular y académica <@ Gestion extension y proyeccion (
= = | (Docencia) = | social. (Educacién continua, consultoria,

w3 s s e = asesoria, programas sociales)
)T ‘1 Gestion investigacion
W N | (Formativa - Cientifica)

S S NIVEL DE CONDUCCION
PROCESOS DIRECTIVOS

107

Gestion directiva y desarrollo
organizacional

Evaluacion y mejoramiento integral
de la gestion (Mejoramiento)

IDENT

NIVEL DE APOYO
PROCESOS DE SOPORTE k

Gestion talento humano y del

& ﬁgﬂgg;ﬂggtﬁgﬁgg&gﬁ & conocimiento. (Admoén. personal,

g. conocimiento) m
O Gestion informatica. (Admon. O Gestion financiera, bienes y
'\. redes, hardware, software) servicios e infraestructura.
(Admon. de recursos)

O Gestion bienestar. (Servicios
% complementarios)

Nota: Tomado de Manual de calidad Universidad Tecnolédgica del Choco, (2018)

2. Diagnostico Organizacional

Segtin Chiavenato, I, (1998) “El diagnostico empresarial u organizacional, se puede

19

definir como un proceso analitico que permite conocer la situacion real de la organizacion en un

momento dado para descubrir problemas y areas de oportunidad”. En general podria decirse que

un diagndstico organizacional busca generar eficiencia en la organizacién a través de cambios.

Las organizaciones con todas sus implicaciones son el resultado de la busqueda que ha

encauzado el hombre racional a la prosperidad.
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2.1. Proposito del Diagnostico

Determinar la conformidad del Sistema de Gestion y el grado de respuesta a los requisitos
del estandar NTC-1SO 9001:2015, de acuerdo con las practicas administrativas y operativas de
gestion actuales, desarrolladas por la Universidad, con el fin de establecer el plan y las
actividades que fortalezcan la Gestion Institucional y contribuyan con el mejoramiento continuo

de la misma.

2.2. Metodologia

El Sistema de Gestion de la Calidad de la UTCH venia presentando sintomas evidentes
de ineficacia reflejadas en algunos factores de caracter financiero (disminucion de los
rendimientos), comunicacionales (bloqueos de actividades entre clientes internos y externos), de
satisfaccion al sistema (insatisfaccion del cuerpo académico), posicionales (disminucion de la
demanda académica), mercado (disminucidn de la demanda laboral de egresados, los cuales
Ilamaron la atencion de la Coordinacién de Calidad y la Direccion de Planeacion para tratar de

diagnosticar el estado actual del Sistema.

Bajo la aprobacién de un plan de accion presentado al cuerpo directivo, se procede a
disefiar y aplicar herramientas para la recoleccion de informacion y el posterior analisis que
permitieran determinar en cual nivel de aplicacion se encontraba la ISO 9001:2015 en la UTCH

y poder plantear alternativas de solucion.

El tipo de investigacion en el cual se fundamenta el presente trabajo es cuantitativo, con
un enfoque descriptivo, no experimental. Desde el punto de vista cientifico, describir es medir,
esto quiere decir que en un estudio descriptivo se miden cada una de las variables

independientemente para asi saber que se esta investigando.

Hernandez et al., (2003), expresan que los estudios descriptivos buscan especificar las
propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que sea

sometido a analisis.
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Estas consideraciones son descritas de la siguiente manera: Se desarrolla un diagnostico
de la situacién actual de la Universidad en cuanto a la gestion educativa, describiendo el grado
de cumplimiento en torno al sistema de calidad basado en la norma ISO 9001: 2015, las
necesidades y expectativas de sus clientes (padres de familia y estudiantes), fortalezas,

debilidades, entre otras.

La investigacion es no experimental porque se busca medir las condiciones para el
mejoramiento del sistema de gestion de calidad, sin que ello implique la manipulacion activa de

alguna variable.

El diagndstico fue realizado a través de dos tipos de herramientas de recoleccion de

datos:

Indirectas

Anaélisis de evaluaciones externas al Sistema de Gestion de Calidad (Ver numeral 3.

Antecedentes)

Directas

e Entrevistas a todo el cuerpo directivo, a la Gerente de Calidad, al jefe de Control Interno
y a todos los Lideres de cada uno de los procesos

e Aplicacion de la herramienta de diagnostico, con registro del estado actual del sistema
frente a los requisitos de la NTC-1SO 9001:2015.

2.3. Herramienta de verificacion de la eficacia

Es una herramienta de diagnostico, con registro del estado actual del sistema frente a los

requisitos de la NTC-I1SO 9001:2015, que permite determinar:

e Laconformidad de los productos y servicios

e Elgrado de satisfaccion del cliente interno y externo
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e Eldesempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad

e Silo planificado se ha implementado en forma eficaz

e Laeficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades
e El desempefio de los proveedores externos

e Las necesidades de mejora y la eficacia de las acciones correctivas

Esta herramienta de verificacion de le eficacia evalUa los siguientes items de la Norma
ISO:

Tabla 1.

items de la norma 1SO

Item Items De La Norma Evaluados
4 Contexto De La Organizacion
5 Liderazgo
6 Planificacion
7 Soporte
8 Operacion
9 Evaluacion Del Desempefio
10 Mejora

La siguiente es la herramienta utilizada:

Tabla 2.

Herramienta de Verificacion de la eficacia

Caodigo: F-CAL-00-
6 UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DEL CHOCcO |08

Version: 0

HERRAMIENTA DE VERIFICACION DE LA . -
Fecha de vigencia:

EFICACIA
REQUISI
TO PREGUNTA C NC OBS
1ISO 9001
41 ¢En donde se ubica este proceso en el modelo de operacion por
"~ | procesos y/o mapa de procesos?
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4.1
7.1

¢Cudl es el objetivo de este proceso

¢Cudles procedimientos se han documentado y/o se desarrollan

para este proceso? (Verificar que los procedimientos estén
aprobados)

Verificar con evidencias la aplicacién de cada una de las
actividades que estan en los procedimientos del proceso.

7.1a8.24

¢Qué producto se entrega?

4.2.3
4.2.4

¢Como se controlan los documentos y registros del proceso?

5.3

¢Como incide la politica de calidad en el proceso?

54.1

¢Como inciden los objetivos de calidad en el proceso?

¢Dbnde se encuentra ubicado este proceso en la estructura
organizacional de la entidad?

553

¢Como se establece la comunicacién interna con relacion al
proceso que usted administra?

5.5.1

¢Como estan definidas las responsabilidades y autoridades
dentro del proceso?

74.1

¢Cuales son sus proveedores y que insumos le entregan
(VERIFICAR)

6.3

¢Cual es la infraestructura que requiere el proceso para su
realizacion?

4.2.2

¢Conoce e interpreta el Manual del Sistema Integrado de
Gestion

7.1

¢Como se planifica la realizacion del proceso?

5.2

¢Cuales son sus clientes

6.4

¢Como es el ambiente de trabajo?
(Verificar iluminacion, puesto de trabajo, temperatura, clima
laboral)

7.2

¢Como se determinan los requisitos relacionados con el
producto y/o servicios?

7.2.3

¢Cuales informes se generan como resultado del proceso?

¢Cuales son los medios de comunicacién que emplea su
proceso?

751

¢Qué controles correctivos y preventivos se han identificado
para este proceso?

7.5.3

¢Qué tipo de identificacion se ha definido para el proceso y
cudl es la trazabilidad que queda?

8.2.3

¢Qué seguimientos y mediciones se realizan en el proceso?

8.2.3

¢Se tiene cuadro de mando integral? (Indicadores)

8.2.4

¢Qué seguimiento y medicion se realiza al producto y/o
servicio final?
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8.3

¢Cudles son los productos y/o servicios no conformes que se
han identificado en el proceso?
¢Donde se registran? ;Qué tratamiento se le hace?

8.4

¢Qué analisis de datos se han realizado a los resultados de las
mediciones?

84

¢Qué decisiones toman con base en los resultados de los
indicadores de gestion?

8.5.1

¢Qué acciones de mejora se han identificado en el proceso?

8.5.2

¢Qué acciones correctivas se han documentado en el proceso?

8.5.3

¢Qué acciones preventivas se han documentado en el proceso?

¢Cual es la herramienta definida para documentar los planes de
mejoramiento del proceso?

¢Se ha documentado plan de mejoramiento al proceso?

¢Conoce el mapa de riesgos del proceso? Verificar

¢Cudles acciones preventivas se han documentado con base en
los riesgos identificados?

Nota: Tomado de Manual de calidad Universidad Tecnologica del Choco, (2018)

2.4. Estandar de Calificacion de los Resultados

Para el analisis de los resultados obtenidos en la aplicacion de las anteriores herramientas

de recoleccion de datos, se utilizo el siguiente estandar de calificacion aceptado en El SIPG

(Sistema Integrado de Planeacion y Gestion del Estado colombiano) el cual nos permite

determinar el nivel en el que se encuentra el Sistema de Gestion de la Calidad de la Universidad

y si es un Sistema conforme con la NTC 1SO 9001:2015, es decir, si los avances y acciones

relevantes, se interpretan como aquel que cumple actualmente con los requisitos del referencial,

y con desarrollos importantes que lo ubican en proceso de mejoramiento y de busqueda de la

generacion de valor para la obtencion de mejores resultados, y que ademas permita tomar

decisiones de mejoramiento:

Tabla 3.

Niveles del Sistema de Gestion de Calidad

Nivel

Porcentaje De
Aplicacion %

Calificacion
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Madurez: El Sistema tiene Alto nivel de gestion y conformidad.

Cumplimiento de los requisitos de la NTC 1SO 9001: 2015 81 a 100 41a5
Aceptable: El Sistema cuenta con herramientas disefiadas que 61 a 80 31a4
generan valor y son coherentes con el enfoque NTC-1SO 9001:2015. ’
Inefectivo: Procesos implementados, pero con aplicaciones de nivel

medio en la NTC-1SO 9001:2015 41260 21a3
Regular: El sistema no presenta avances significativos 21 a40 1,1a2
Bajo: El Sistema no ha sido aplicado y es No Conforme en el 0.0a20 00al

cumplimiento de los requisitos de la NTC ISO 9001:2015

Nota: Adaptado de ISO, 2015

2.5. Resultados de la Evaluacion

Una vez aplicada las herramientas se tabularon los resultados en el software Stagrafic, los

cuales se presentan en la figura 5, permitiendo observar cada uno de los items de la norma

evaluados (4, 5, 6, 7, 8, 9y 10 item 2.4) y su porcentaje de aplicacion en el Sistema de Calidad

de la UTCH.

Estos porcentajes de aplicacion se ponderan en la figura 5, para determinar la calificacion

a nivel global de todo el Sistema de Gestion de la Calidad (item 2.6) la cual representa el nivel

de eficacia de los requisitos de la norma ISO 9001:2015

Figura 5.
Informe consolidado norma NTC-1SO 9001: 2015
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INFORME CONSOLIDADO NORMA
NTC-ISO 9001:2015

4. CONTEXTO DE LA
ORGANIZACION 60%

10. MEJORA

5 LIDERAZGO

9 EVALUACION DEL
DESEMPENO

8. OPERACION 7 SOPORTE

6 PLANIFICACION PARA EL SISTEMA
DE GESTION DE LA CALIDAD

Nota: Elaboracion propia, con base en los resultados de la investigacion.

2.6. Ponderacion de los Elementos Claves Evaluados (Requisitos)

Tabla 4.

items evaluados y resultados

items de la Norma Evaluados Porce_ntaj_g D& FEEsIE]E
Aplicacion Ponderado
4 Contexto De La Organizacion 49%
5 Liderazgo 39%
6 Planificacion 43%
7 Soporte 48% 48%
8 Operacion 58%
9 Evaluacion Del Desempefio 57%
10 | Mejora 45%

Nota: Elaboracion propia, con base en los resultados de la investigacion.

26
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Al ponderarse los 7 items refleja un resultado global del sistema del 48% equivalente a
una calificacion de 2.4, (de acuerdo con el estandar de calificacion de resultados. item 2.4) es
decir, que el Sistema de Gestion de la Calidad de la UTCH esta en un nivel de gestion Ineficaz
con Procesos implementados, pero con aplicaciones de nivel medio en la NTC-I1SO 9001:2015.

Tabla 6.

Certificacién del Sistema de Gestion de la Calidad. Universidad Tecnoldgica del Choco

Nota daptado de: Universidad Tecnolégida del Chocd, s.f.-b.

3. Antecedentes. Andlisis de Evaluacion Externa del Sistema de Gestion de Calidad.

A nivel internacional, en México, la compaifiia “QUALITY & CONSULTING GROUP
S.A.S.” presentaba problemas en la eficacia de los requisitos para cumplir la ISO 9001, por lo
cual elabor6 un diagndéstico de su SGC, que permitiera evaluar el cumplimiento frente a los
requisitos de la norma internacional 1SO 9001:2015, en el cual se identificé el nivel de

desempefio a fin de plantear mejoras al sistema.
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Este ejercicio se llevo a cabo a través de una investigacion cualitativa y cuantitativa,
mediante herramientas de evaluacién del SGC recomendadas en la 1SO 9001, evidenciando un
SGC deficiente y con ausencia de una planificacién adecuada, de igual manera, adolece de una
Politica de Calidad definida y, por ende, se evidencia la ausencia de Objetivos de Calidad.

No cuenta con un Manual de Calidad definido, ni con una definicion clara de sus
procesos, la documentacion encontrada es limitada dado que las actividades se realizan sin un
procedimiento y no se deja registro alguno de la informacion tanto interna como externa
(Informacion verbal).

Los compromisos definidos por la Alta Direccion frente a su SGC no son claros, siempre que no
se establecen responsabilidades frente a las decisiones y la provision de recursos. La
comunicacion con los clientes es adelantada en la mayoria de los casos por el Director Comercial
y/o el Director de Operaciones quienes atienden los reclamos y sugerencias de manera efectiva,

sin embargo, no se deja ningun registro que evidencie esta actividad.

Producto de los resultados arrojados en el diagnostico se planted la elaboracion de un
Plan de Accion, el cual incluyera un cronograma detallado de trabajo para realizar la
documentacion e implementacion del Sistema de Gestion de Calidad. (Jackson, Ashton, y
Voehl, 1997).

A diferencia del caso anterior, en Ecuador, un estudio realizado en la Universidad de
Guayaquil, sobre la “Ineficacia de los Sistemas de Gestion de Calidad SGC Implementados
Segtn la Norma ISO 9000, determiné como principales causas del problema, los motivos la
Alta Direccidn para pretender la certificacion; el rigor de la implementacidén y métodos para la

gestion, y la incapacidad de monetizar los resultados obtenidos (a nivel interno).

Cuando las motivaciones son externas, también llamadas causas reactivas, tales como
presion de los competidores, marketing, prestigio, clientes, legislacién, los resultados no siempre
son los mejores, por lo general su gestion se reduce a lo administrativo y superficial, dejando en

segundo plano la busqueda de la eficacia de su sistema gestion de calidad, como tal.



EFICACIA DEL SGC UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DEL CHOCO 29

En esta investigacion se utilizd método cuantitativo con exploracion tedrica, analisis y
sintesis de documentos tales como articulos de revistas y libros. Se realiz6 una revision
exhaustiva de mas de 200 articulos, libros y documentos afines de los cuales se identificd y

sintetizo la informacion pertinente que permitiera sostener la argumentacion de este.

Se pudo determinar que, aunque la teoria y varios estudios muestran que los sistemas de
gestion de calidad basados en la norma 1SO 9001 ofrecen beneficios a las organizaciones,
incluyendo financieros; otros por el contrario denuncian su ineficacia, debido que las
organizaciones no estan obteniendo los resultados que esperan, lo que esta generando a su vez,

un incremento de las reacciones negativas en sus directivos hacia esta norma internacional.

En razdn a las causas expuestas anteriormente, originadas en las acciones de los propios
directivos de las organizaciones, las soluciones para esta creciente situacion que se esta
presentado, podrian estar en las propias manos de los directivos, cuyo éxito o fracaso podria

afectar, sin ninguna duda, el futuro de esta norma internacional.

Se considera pues, la toma de conciencia por parte estos directivos a la hora de
implementar los sistemas de gestion, como estrategia de éxito para sus empresas. (Bolafios,
2018).

También pueden existir causas para diagnosticar un Sistema de Gestion de la Calidad
cuando es el Certificador quien da una calificacion deficiente de este, como en el caso de la
empresa “O&C Metals S.A.C.” en Arequipa, Pert, que realizé un diagnostico sobre un Modelo
de Gestidn por Procesos. Esta presenta una calificacion deficiente de su SGC por parte del ente
Certificador, por lo cual decide realizar un diagndstico con el proposito de identificar las causas
de sus deficiencias y plantear un plan de mejoramiento que le permita mejorar. El disefio
metodologico utilizado fue la evaluacion del cumplimiento del Manual de Calidad, mediante

herramienta descriptiva de tipo cualitativo

Como resultado de este analisis se determin6 que la empresa solo cumple con un 14% de
los requisitos de la norma ISO 9001:2015, por lo que se concluye que se encuentra en una etapa

inicial y muy basica en cuanto a la implementacion de su SGC.
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Las falencias en el cumplimiento de los requisitos son grandes, por lo que se requerira un
mayor compromiso Yy disponibilidad del personal. No cuenta con un
Sistema de Control que evidencie la definicidn de los criterios e indicadores con los pueda
gestionar el nivel de desempefio del SGC.

Se hace necesario establecer las etapas de planificacion, factor determinante para un
disefio de implementacion del SGC adecuado, ya que ese es el punto de partida para lograr los
objetivos, dado que la Norma 1SO 9001:2015 se basa en el circulo de Deming (PDCA),

La decisién tomada por la alta direccién fue contratar un grupo asesor para que replantee
la Planificacion y Aplicacion del Manual de Calidad y un plan de aseguramiento ante la
direccion. (Coaguila, 2017).

En segunda instancia, a nivel Nacional, “Maderas de Yumbo Ltda.”. Valle del Cauca,
llevé a cabo un Diagnostico de su SGC. Esta empresa maderera requeria conocer la capacidad

actual de su SGC, para poder iniciar nuevos proyectos que exigian altos estandares de calidad.

Utilizando la Matriz DOFA, como herramienta de investigacion diagnostica, se pudieron
identificar los elementos que se deberan potencializar y los que se deben implementar para el
logro de los objetivos. Como resultado de este estudio, se determind que, en la actualidad,
Maderas de Yumbo Ltda. No posee las condiciones que le permitan acceder a su proposito; el
numero de debilidades superan las fortalezas. Carece de un mapa de procesos estructurado, que

dé respuesta a su gestion corporativa, CoOmo guia para sus operaciones y actividades.

A la fecha solo se han identificados los procesos de direccidn, produccion y apoyo. El
Comité de Calidad present6 a la Alta Direccion un plan de accién para el disefio, planeacion y

aplicacion del Sistema Integrado de Gestion. (Jiménez, 2014)

Por otra parte, pero con un proposito diferente, en la ciudad de Bogota, “TOTALITY
SERVICES S.A.S.” determiné hacer un “Andlisis de mejoramiento a sus SGC” con el fin de
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determinar los elementos en desarrollo que tiene la empresa, para realizar el mejoramiento de
este, segun la norma 1SO: 9001:2015.

La metodologia usada para esta investigacion en TOTALITY SERVICES S.A.S se baso
en un analisis a partir de la herramienta evaluativa Matriz DOFA, para identificar las Fortalezas
de los Procesos actuales y los que se deben ajustar con miras a la implementacion de la
1SO:9001:2015.

Como resultado de ese analisis se evidencia una clara oportunidad para ampliar la oferta
de sus servicios, pues cuenta con un gran nimero de empleados temporales, lo cual, al mismo

tiempo, daria una solucién econémica a miles de familias.

Lo anterior, aunque se define como una gran oportunidad, también podria representar una
amenaza para la empresa, a la hora de competir con otras en el mercado de servicios temporales,

pues adolece de certificaciones minimas que avalen su buen desempefio organizacional.

De acuerdo con la situacion definida en el diagnostico se debe capacitar el talento
humano necesario, en fundamentos de calidad, conforme a las tematicas de la 1ISO 9001, y asi

poder disponer de un equipo calificado para la implementacion de dicha norma. (Cafias, 2018).

Veamos como en el sector educativo tambiéen se plantean diagnosticos para la mejora de
los Sistemas de Gestion de Calidad, como es el caso de la Institucion Educativa Ciudad de
Tunja, la cual ante la necesidad de definir los elementos claves necesarios en cada proceso, en
procura de mejorar la eficacia de su SGC, realiz6 un “Diagndstico de evaluacion sistematica a
sus procesos” sobre los items de la norma ISO 9001:2015, mediante un enfoque cualitativo

descriptivo, con herramientas de lista de Chequeo.

En este ejercicio se revisaron los resultados respecto a las responsabilidades de la Alta
Direccion, evidenciando buen nivel de compromiso y enfoque al cliente, también se pudo
comprobar una s6lida estructura de comunicacion interna; de igual manera, se evidencio el

conocimiento de la politica de calidad.
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En cuanto a Gestion de Recursos, cuentan con el recurso humano necesario y competente
y existe un buen ambiente laboral; la oportunidad en la provision de soportes de infraestructura
es media. Referente a la realizacion del producto, aunque el nivel de compras es alto y la
realizacion del producto y los procesos relacionados, como también su disefio y desarrollo se
ejercen bien, la produccién y prestacion del servicio es baja, también es nulo el control de los

equipos para el seguimiento y medicion de este.

La medicacion y mejora no se lleva a cabo con la oportunidad pertinente. Aunque se
evidencia un alto grado de analisis de datos sobre los resultados obtenidos, como también se
establecen mejoras, el Control del Producto o Servicio No Conforme PSNC, es bajo.

La anterior situacion llevo a la Gerencia a contratar una firma de consultoria para que

realizara el redisefio de los requisitos pertinentes de la norma. (Cervantes y Garces, 2016)

Los SGC estan orientados a los clientes y estos como parte interesada también motivan el
mejoramiento, como ocurrid en la IPS Enlace Dos de Villavicencio, a través de una encuesta de
satisfaccion aplicada a los clientes, realizd “Evaluacion del proceso de servicio al cliente”,
concluyendo que estos tenian un alto grado de Insatisfaccion con la prestacion de los servicios,

por lo cual la IPS determind realizar una auditoria aplicada al Proceso de Servicio al Cliente.

Con base a la técnica de investigacion cualitativa se practicé una entrevista
semiestructurada, de seguimiento a cada una de las actividades del procedimiento certificado,
como también, evaluacion del cumplimiento de estas, con el propdsito de plantear mejoras que

permitan atender con calidad sus clientes.

La evaluacion aplicada en la empresa determind, entre otros, que esta no cumple en los
procesos prioritarios, debido a que el prestador no cuenta con procedimientos documentados para
la prestacion de servicios bajo esta modalidad, acorde con el modelo de atencion, donde se

puedan evidenciar claramente: los flujos, los responsables, los tiempos de respuesta, las
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caracteristicas y formas del relacionamiento con el Centro de Referencia y con la(s)

Institucion(es) responsable(s) de pago.

Ademas, el prestador no cuenta con procedimientos guias de manejo y o protocolos para
las patologias que se van a atender bajo esta modalidad, incluidos la realizacion de exdmenes y o
procedimientos si hubiere lugar a ello, ya que no son conocidos por el personal que atiende bajo
esta modalidad y la no realizacion de actividades dirigidas a verificar su cumplimiento.

No existe un proceso para garantizar que las imagenes y demas documentos anexos a las
historias clinicas correspondan al paciente, ni cuenta con protocolos y procesos para referir al
paciente en caso de presentar complicaciones en su tratamiento. Por otra parte, en historias
clinicas y registros el prestador no cuenta con un plan contingencia en caso de pérdida de datos,
habilitado para su uso en caso de fallas del sistema activo.

Se decidi6 realizar una Revision por parte de la Direccion, a cada uno de los
procedimientos que integran el proceso de Servicio al Cliente, para determinar en detalle las
fallas e incumplimientos, de igual manera, los compromisos y responsabilidades asignados para

los mismos. (Chaves, Lopez y Ramirez, 2015).

Ahora también, a nivel local, se presentan casos en los cuales son las partes interesadas
quienes perciben necesidades de mejora en los SGC, tal es el caso de la Caja de Compensacion
Familiar del Choc6, CONFACHOCO, quien realiz6 un “Diagnéstico de su SGC bajo la Norma
ISO 9001:201”. Producto de una evaluacion de la percepcion del Sistema de Calidad a las
partes interesadas, se puso como manifiesto que estas consideran deficiente la operatividad de su
SGC.

Para la evaluacion sistematica de sus procesos, CONFACHOCO desarrollo el diagnostico
del proceso de atencion al cliente, aplicando la metodologia cuantitativa mediante entrevista
aleatoria a los diferentes grupos de interés, la cual evidencié una disminucidon de la eficacia del

Sistema.
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Los clientes perciben un nivel medio de satisfaccion; su imagen corporativa ha
disminuido en un 36%; el acceso al mercado en un 18.5% y las herramientas de comunicacién

externas no son eficaces.

Lo anterior, le permiti6 a la Alta Direccidn establecer un Plan de mejoramiento que, entre
otros, permitiera orientar a la organizacion hacia la implementacion y mantenimiento de un
Sistema de Gestidn de Calidad, que permita que todos sus procesos se desarrollen buscando
mejorar de manera permanente, y proporcionando oportunamente los recursos pertinentes, como
también, adaptar de manera sistematica los estandares de calidad de acuerdo con las expectativas

y necesidades de los usuarios y con los desarrollos en el Sistema.

Adicionalmente, garantizar en el marco del POS-S la prestacion de servicios y atenciones
a los afiliados, con seguridad, oportunidad, y accesibilidad, de acuerdo con sus necesidades; de
igual manera, desarrollar relaciones entre las partes interesadas, con el fin de lograr que la
prestacion de los servicios de salud se realice en las condiciones estipuladas y con el
cumplimiento de los estandares, normas y criterios técnicos administrativos y técnico cientificos;
generando mecanismos y herramientas de auditoria y evaluacion de los servicios y atenciones

entregadas a nuestros afiliados.

También se concluye que es necesario monitorear la calidad con que los prestadores
entregan los servicios de salud y procesos de atencion a nuestros afiliados, evaluando la
satisfaccion global y especifica, de la misma forma, evaluar periddicamente la calidad de los

procesos internos de la organizacion. (Comfachocd, s.f.)

Por su parte, la Camara de Comercio Choco, también realiz6 “Diagndstico de su SGC”
como producto de una accion de mejora salida de la Revision por la Direccién. Este estudio
estuvo a cargo del area de calidad, utilizando una metodologia de investigacidn cualitativa y

cuantitativa mediante herramientas de evolucién del SGC recomendadas en la ISO 9000.

Como resultado de la cual se pudo evidenciar, la inoportunidad en la prestacion del

servicio, un grado medio de satisfaccion del cliente externo, deficiencia en la plataforma
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tecnoldgica y la infraestructura fisica, e incumplimiento de los compromisos de calidad por

partes de los proveedores internos y externos.

De acuerdo con la evaluacion del SGC se plantearon mejoras que permitieran garantizar
la prestacion de servicios oportunos y de calidad, con seguridad juridica de los actos y
documentos registrados en la CAmara de Comercio del Choco. De igual manera, generar una
cultura de mejoramiento continuo en la institucién por medio de la optimizacién de cada uno de
los procesos y procedimientos, como también, motivar e incentivar constantemente el

compromiso del talento humano, fortaleciendo sus competencias, valores éticos y principios.

Lo anterior, permitira incrementar el grado de satisfaccion de los clientes (empresarios y
ciudadanos), asi como de los empleados y fortalecer el compromiso de los proveedores internos
y externos en cumplimiento de las necesidades y expectativas de estos. (Camara de Comercio
del Choco, s.f.)

A diferencia de los dos anteriores casos, y con el proposito de “Mejorar el Sistema de
Gestion de Calidad de la ESE Hospital San José de Tadd — Chocd”, su direccion determiné la
realizacion de un Diagnostico, el cual se llevd a cabo a través de una entrevista a lideres de cada

proceso, como herramienta de evaluacion cualitativa.

En la encuesta de evaluacion de la satisfaccion del cliente externo (Usuarios y familia), se
evidencio un nivel medio en calidad, oportunidad, accesibilidad y seguridad. La atencion al
cliente no registra mejora, debido al bajo presupuesto asignado para las actividades de

investigacion.

Los procesos no estan documentados y la prestacion del servicio es ineficiente e ineficaz.
En términos generales, el Sistema de Gestion no cumple con todos los requisitos de la Norma
1SO: 9001:2015

De acuerdo con el diagnostico del SGC en la ESE Hospital San José de Tado — Choco, es

urgente establecer programas de mejoramiento continuo para incrementar los niveles de eficacia
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y eficiencia de los procesos del Hospital, que garanticen a los usuarios y sus familias una
atencion oportuna, calida, accesible y segura, fortaleciendo y monitoreando los servicios
prestados, potencializar y profundizar la Investigacion e implementar, desarrollar y mantener el
SGC. (ESE Hospital San José de Tadd, s.f.)

4. Obijetivos de la Investigacion

4.1. Objetivo General

Determinar los factores asociados a la calidad que afectan la eficacia del Sistema de
Gestion en la Universidad Tecnoldgica del Choco “Diego Luis Cordoba”.

4.2. Objetivos Especificos

e Realizar un diagndstico del Sistema de Gestion de Calidad mediante diferentes
herramientas de recoleccion de datos para permita determinar la conformidad y el grado
de respuesta a los requisitos del estandar NTC-1SO 9001:2015

e Relacionar los factores que tienen incidencia sobre la eficacia del sistema de Gestion de
Calidad de la Universidad Tecnoldgica.

e Disefiar estrategias que permitan el fortalecimiento de los factores y procesos que inciden

en la eficacia del sistema de Gestion de Calidad de la Universidad Tecnoldgica.

5. Justificacién

Teniendo en cuenta los resultados del diagndstico, se puede concluir que la Universidad
obtuvo un porcentaje ponderado de 48% equivalente a una calificacion del 2,4, es decir, un nivel
de gestion Ineficaz del Sistema con Procesos implementados, pero con aplicaciones de nivel
medio en la NTC-ISO 9001:2015” lo cual puede y esta causando, entre otras, disminucion en la
eficacia de los procesos, insatisfaccion en los clientes (externos e internos), riesgo para el acceso
y la sostenibilidad del mercado, al igual que los estados financieros. En términos generales, esta

generando una afectacion negativa de la imagen institucional.
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De acuerdo con los objetivos de este estudio, hemos establecido una justificacion de tipo
practica, pues, se pretende, entre otras, identificar las fallas y/o problemas concretos que enfrenta
el SGC de la UTCH, encontrar soluciones y asi, proponer cambios en las reglamentaciones que

regulan los procesos de la institucion.

Lo anterior, obliga a realizar un trabajo que permita identificar los factores asociados a la
calidad, que afectan la eficacia del Sistema de Gestion de la UTCH, y estructurar un Plan de
Mejora que incremente la credibilidad y la imagen de la Universidad, mejore la satisfaccion de
clientes para mayor retencion y fidelizacion de estos.

De igual manera, es necesario encaminar la toma de decisiones sobre la base de
evidencias, orientando el foco hacia la aplicacion de recursos en las areas necesitadas de mejora

y hacia la reduccion de costos.

Adoptar una cultura de mejora continua, lo cual garantizaria la sostenibilidad del sistema,
aumentaria la capacidad de respuesta y promoveria la eficiencia; también, mejoraria el
desempefio de los procesos, en particular aquellos en que se presentan problemas sistematicos; se

reduciria el impacto de estos.

Es pertinente promover la participacion de la Alta Direccién y empleados; al involucrar y
comprometer a todos los funcionarios con los objetivos de calidad, esto permitiria mejor
desempefio de estos, y, por ende, mayor productividad para la institucion; asi las cosas, tanto la

Alta Direccién como toda la Universidad, estarian comprometidos con el Sistema de Gestion.

Todo lo expresado, hace que sea urgente y de vital importancia la identificacion de los
factores que afectan la eficacia del Sistema de Calidad, y desarrollar un Plan de mejora que
permita consolidar una estructura eficaz y competitiva en los procesos, como nuevo enfoque de
la organizacion, para asegurar altos niveles de desempefio con partes interesadas; de igual
manera, fomentar la mejora continua estimulando la eficiencia en busqueda del cumplimiento de

los objetivos institucionales.
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La realizacion de este trabajo seguramente beneficiara a la UTCH dandole mas crédito,
reconocimiento y mayor acogida en el mercado local, regional y nacional; e impactando
positivamente su imagen institucional, como también logrando una ventaja competitiva entre las
otras universidades del entorno; de igual manera, generara una apreciable reduccion de los costos
colaterales a la ineficiencia del SGC, y como efecto correspondiente, el incremento de sus

rendimientos financieros.

De igual manera, el sector educativo en Colombia tendria beneficio, siempre que son
muchas las Instituciones Educativas que poseen un SGC Certificado o que, sin estarlo, presentan
dificultades en la prestacion de sus servicios y falta de posicionamiento, lo que afecta en gran
manera el logro de su Misién. Esta investigacion podria ser tomada como un modelo para
mejorar sus procesos Yy hacer mas eficiente sus Sistemas de Calidad.

Por otro lado, la Universidad Santo Tomas, también obtendra un lucro técito, pues este trabajo no
solo permitird enriquecer e incrementar el repositorio disponible para su soporte academico, sino
también, como respaldo real de la entrega de un producto conforme de egresados, capaces de poner

en practica el conocimiento adquirido en la Maestria en Calidad y Gestion Integral.

A nivel personal, muchos son los beneficios que justifican la realizacion de esta
investigacion, entre otros, incrementar mi escalafon laboral en el UTCH, cualificar mi hoja de vida
y, ante todo, poner en practica los conocimientos adquiridos en la maestria, como un soporte de
mi calidad de egresada, dejandome una enorme satisfaccion de haber aplicado mis esfuerzos
econdmicos, temporales y personales, a un resultado 6ptimo y eficaz que proyecte mas mi vida

laboral.

6. Marco Teodrico

Teniendo de presente que este estudio de investigacion se centra en el diagnostico de un
Sistema de Gestion de Calidad, es importante determinar como punto de partida, el analisis del
concepto de calidad, su despliegue, los sistemas de gestion de calidad, los ejes fundamentales en
que se soporta, de igual manera, su fortalecimiento en las instituciones publicas y privadas,

especialmente en las de educacion superior.
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6.1. Marco Conceptual

El concepto de calidad es algo complejo y requiere de un largo y gran recorrido para ser
comprendido, tanto en la vida econdmica como en la vida social. Ha ido evolucionando desde la
prehistoria hasta la actualidad, pero alcanza su mayor relevancia en la actividad empresarial y en
la altima mitad del siglo anterior. Para poder comprenderlo en profundidad podemos tomar como
punto de inicio algunas de las definiciones aportadas por diferentes autores:

Segun Carmen Villareal (2015) citando a Harrington (1990) definio la calidad como el
hecho de cumplir o exceder las expectativas del cliente a un precio que sea capaz de soportar.
Por su parte Feigenbaum (1990) entendid la calidad como un proceso que debe comenzar con el

disefio del producto y finalizar s6lo cuando se encuentre en manos de un consumidor satisfecho.

Por su parte, Juran (1993) como aparece citado en Climent (2012), supuso que la calidad
es el conjunto de caracteristicas que satisfacen las necesidades de los clientes. Ademas, segun
Juran, la calidad consiste en no tener deficiencias. La calidad es “la adecuacion para el uso

satisfaciendo las necesidades del cliente”.

Finalmente, la Norma Técnica Colombiana NTC/ 1SO 9000 2005, la calidad es entendida
como el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.
(IS0, 2015)

La calidad ha evolucionado hasta la Gestion Total de la Calidad (Total Quality-
Management-TQM), la cual es una estrategia de gestion que involucra a toda la organizacion y
partes interesadas (stakeholders) teniendo como fin su mejora continua en cuanto a la calidad de
los productos y/o servicios, su satisfaccion sostenida y el cumplimiento de los objetivos de la
organizacion, lo que se traducira en beneficios para todos los actores. (Kaynak, 2003, citado en
Bolafios, 2018, pp 125-126).

La Gestidn de Calidad, se define como un conjunto de acciones y herramientas que
tienen como objetivo evitar posibles errores o desviaciones en el proceso de produccién y en los

productos o servicios obtenidos mediante el mismo. (1SO, 2015)
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En las universidades publicas y privadas la gestion de calidad es una herramienta para
documentar los procesos administrativos y académicos, basados en el cumplimiento de sus
pilares fundamentales como docencia, investigacion y extensién, asociados a las ensefianzas.
(Villareal, 2015).

También se puede definir la Gestién de la Calidad como el aspecto de la gestion general
de la empresa, que determina y aplica la politica de calidad. Esta politica de calidad representa
un compromiso y esta definida como la intencién global y orientacion de una organizacion,
relativas a la calidad. En pocas palabras, la politica de calidad establece el marco sobre el cual
una organizacion desea moverse. La politica de calidad proporciona la base necesaria para la
definicion de los objetivos de calidad, es decir, estos deben ser coherentes con los lineamientos
de la politica. (1SO, 2015; Ayala et al, 2005)

Los objetivos de calidad son el principal método usado por las compaiiias para enfocar
los propdsitos desde la politica de calidad, en planes para la mejora. Estos se constituyen como
la herramienta clave que garantizan la mejora continua del Sistema de Gestion de Calidad SGC,;

su propésito es la de facilitar una mejora efectiva. (1SO, 2015).

Teniendo claros los anteriores conceptos, entendamos en que consiste la Gestion de la

Calidad, que es un Sistema de Gestion de Calidad y cuales sus componentes.

El enfoque técnico de la calidad, bien plasmado en el control estadistico de procesos,
parte de un concepto de la Gestion de la Calidad como una coleccion de métodos,
utilizables puntual y aisladamente para el control de la calidad de productos y procesos.

(Camison, Cruz, y Gonzalez, 2006).

A la luz de 1a ISO 9001:2015, un Sistema de Gestion es un “conjunto de elementos de
una organizacion relacionados o gque interactan para establecer politicas, objetivos y procesos,

para lograr estos objetivos” (ISO: 2015).
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Un Sistema de Gestidn de Calidad (SGC) se podria definir como el conjunto de
actividades ordenadas y coordinadas que permiten ofrecer productos o servicios de calidad para a
satisfaccion de los clientes; esto es que, son componentes susceptibles a la planeacion, control y
mejora continua, de forma que cumplan con los requisitos y superen las expectativas de los
clientes” (1SO: 2015).

Los SGC son herramientas para la planeacién, ejecucion y control de actividades en las
organizaciones, necesarias para el desarrollo de su mision, a través de la prestacion de servicios
con altos estandares de calidad. Un estandar de calidad esta representado por un producto o
servicio que sirve de referencia, para facilitar la tarea de fijar las condiciones de su aspecto y
caracteristicas, de tal manera, que satisfaga de forma eficiente las necesidades de sus usuarios.
(De la Orden, 1981).

Hablando de estandarizacion, precisamente, ISO, son las siglas en inglés International
Organization for Standardization. Se trata de la Organizacion Internacional de Normalizacion o
Estandarizacion, y se dedica a la creacion de normas o estandares para asegurar la calidad,

seguridad y eficiencia de productos y servicios. (De la Orden, 1981).

Los sistemas de gestion de calidad no necesariamente deben ser complejos ni
complicados, al contrario, se debe buscar que sean lo méas sencillos y practicos posibles,
que puedan reflejar las necesidades de la organizacion (1SO, 2015). Su estructura debe
acompafiarse de herramientas de gestion que posibilite a la organizacidn definir politicas
y objetivos, establecer responsabilidades, asignar recursos. (Bolafios, 2015 citando a del

Castillo-Peces, Mercado-Idoeta, Prado-Roman, y del Castillo-Feito, 2017).

En términos generales, desde un enfoque estructural un SGC debe estar integrado por cinco

elementos basicos:

Se parte de la estructura organizacional, considerada como el sistema que se utiliza

para definir la jerarquia dentro de una organizacion, es decir, identificar cada puesto, definir su
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funcién y establecer como reporta cada area. El tipo de estructura que se utilice dependera del

tipo de organizacion, sus funciones y el alcance que tenga. (Camison, Cruz, y Gonzélez, 2006).

En segundo lugar, esta la Planificacion (estrategia) que no es méas que el proceso en el
que se disefian, desarrollan y se ejecutan una serie de planes, con el fin de alcanzar propésitos u
objetivos especificos para mantenerse vigente. Es importante contemplar la competencia y el
contexto externo e interno de la empresa. (Camisén, Cruz, y Gonzélez, 2006).

Comprender el contexto de una organizacion es un proceso. Este proceso permite
determinar los factores que influyen en el propdsito, objetivos y sostenibilidad de la
organizacion; este contexto considera factores internos tales como los valores, la cultura y el
conocimiento de la organizacion. También considera factores externos, como entornos legales y

la competitividad, tecnologicos, culturales sociales y economicos. (ISO, 2015).

Para la comprension del contexto de la organizacion es necesario identificar sus partes
interesadas, también llamadas grupos de interés. Las partes interesadas se definen como la
persona u organizacion que puede afectar, verse afectada o percibirse como afectada por una
decision o actividad de la empresa. También aquellas que generan riegos significativos para la

sostenibilidad de la organizacion si sus expectativas no se cumplen. (1ISO, 2015).

Otro elemento basico de un SGC son los recursos (activos o suministros), definidos
como el conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para
proporcionar un resultado previsto. A través de estos se realizan los procesos planeados, es
decir, la sucesion ordenada de acciones para llegar a un punto determinado. Estos también son
fundamental a la hora de estructurar un SGC (1SO, 2015).

Finalmente, estan los procedimientos como componentes esenciales a la hora de
implementar un SGC; estos son los encargados de evidenciar la forma especifica en la que se
lleva a cabo una accion y, estan intimamente vinculados con el método, esto es, que las acciones
deben realizarse de una forma predefinida, de manera que los resultados sean repetibles en cada
ejecucion (1SO, 2015).



EFICACIA DEL SGC UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DEL CHOCO 43

Dado que el objeto de la investigacion es la mejora, los siguientes contenidos ayudan a

entender de qué se trata:

Una vez implementado el SGC, la organizacidn debe establecer, implantar, ejecutar y
buscar continuamente una forma de mejorarlo, para mantenerla en concordancia con la Norma

Internacional 1SO 9001, segun su version vigente.

La mejora es una actividad para aumentar el desempefio. EI desempefio puede estar
relacionado con un producto o servicio, o con un proceso. Mejorar el desempefio de un producto
0 servicio del sistema de gestién puede ayudar a la organizacion a anticipar y cumplir las
necesidades y expectativas de las partes interesadas. (1SO, 2018).

Las entidades deben mejorar continuamente la eficacia, eficiencia y efectividad del SGC
mediante el uso de la politica de calidad, los objetivos de calidad, los resultados de las auditorias
internas, el analisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y la revision por la
direccion, como mecanismo a través de la cual aseguran su conveniencia, adecuacion y
eficiencia. (1SO, 2018).

Se entiende como mejoramiento continuo al método mediante el cual se pretende
perfeccionar los productos, servicios y procesos de una organizacion mediante una actitud
general; es la base para asegurar una continuada deteccion de errores. Constituye una técnica
eficaz para lograr la calidad total, también denominada excelencia, considerada esta, como la

evolucién que ha ido experimentando el concepto de calidad. (Villareal, 2015).

Uno de los principales instrumentos de mejoramiento continuo en las organizaciones,
utilizados ampliamente por los SGC, es el ciclo PHVA, gque permite a las empresas una mejora
integral de la competitividad y de los productos ofrecidos. La calidad total y la mejora continua
se basan precisamente en este ciclo, también llamado de Deming, que fue dado a conocer por
Edwards Deming en la década del 50, basandose en los conceptos del estadounidense Walter
Stewart. PHVA significa: Planificar, hacer, verificar y actuar. En inglés se conoce como
PDCA: Plan, Do, Check, Act. (Villareal, 2015).


https://www.iso.org/iso-9001-quality-management.html
https://www.isotools.org/soluciones/procesos/mejora-continua/
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Este ciclo constituye una de las principales herramientas de mejoramiento continuo en las
organizaciones, utilizada ampliamente por los SGC, con el prop6sito de permitirle a las empresas
una mejora integral de la competitividad y de los productos ofrecidos, con beneficios tales como
ahorro de costos, tiempo y energia, y desperdicios reducidos, entre otros. Fuente: (1SO, 2018).

Es necesario realizar la medicion y seguimiento a los procesos; esto, para poder
identificar las areas sujetas a la mejora. Medir un Sistema de Gestién de la Calidad significa
evaluar en qué medida ha logrado la eficacia, es decir, en qué grado, el resultado planificado ha
sido alcanzado. De igual manera, calcular la eficiencia, en otras palabras, examinar la cantidad
de recursos materiales, financieros, tecnoldgicos y humanos que fueron destinados para la

generacion de tal resultado. (I1SO, 2018).

Para el caso que nos compete en esta investigacion, veamos como aplica el modelo de
calidad, es decir, la metodologia a través de la cual las instituciones educativas realizan su
autoevaluacién o autodiagndéstico. Debido a ello se realizan las auditorias (internas o externas)
como herramientas de gestion para evaluar la eficacia de su SGC, conforme a los requisitos
establecidos por la norma ISO 9001:2015, y con el objetivo de establecer y mejorar sus politicas,

objetivos y estandares entre otros. (Ayala et al., 2005).

Como resultado de lo anterior, es preciso implementar un plan de mejoramiento que
contemple acciones correctivas, orientadas a eliminar situaciones indeseables; o potencialmente

indeseables, en tal caso, acciones preventivas.

La elaboracion de un modelo de calidad total en instituciones educativas requiere de
identificadores de calidad entendidos como «aquellos componentes que, conectados con el
producto conseguido y con la apreciacidn del producto y de los procesos de funcionamiento,
permiten valorar la medida en que dicha institucién alcanza niveles de calidad en sus resultados
(Gento, 1996).
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En otro aspecto relevante; se considera como indicador de calidad la satisfaccion de
necesidades y expectativas de los alumnos y del personal del centro educativo, pues son parte del
proceso; los primeros son los destinatarios inmediatos y para los segundos, es importante la
constatacion del clima organizacional, o sea, velar por la idoneidad de la interaccion entre
caracteristicas personales y organizacionales, como elemento clave en su productividad y
desempefio (De la Orden, 1981).

Segun Vroeijenstijn (1995) referenciado por De Vincenzi (2018), “el aseguramiento de
la calidad corresponde a una atencion sistematica, estructurada y continua de la calidad en

términos de su mantenimiento y mejora” (p. 110)

Un proposito de los sistemas de aseguramiento de la calidad es el mejoramiento que, a
diferencia de la revision por la direccion y el control, orienta los procedimientos y criterios que
se utilizan para fortalecer el futuro desempefio de una institucion, mas que a juzgar el desempefio
alcanzado (Harvey y Newton, 2004). Enfocarse en el mejoramiento supone una evaluacion de
tipo formativa ya que ubica la responsabilidad por la calidad en las propias instituciones, en su

capacidad para identificar fortalezas y debilidades y disefiar mecanismos de mejora continua.

Algunas restricciones a la hora de implantar un SGC:

En téerminos empresariales, el principal objetivo de una organizacion es la satisfaccion de
todos los subsistemas. En busqueda del logro de este objetivo, la implementacion de un Sistema
de Gestidn de Calidad SGC, se convierte en una Util herramienta que incrementa la calidad de
productos y/o servicios, afiade valor agregado a los procesos y productos, permite la
optimizacion de variables productivas y mejora la posicién competitiva de las empresas en el
mercado. Sin embargo, las empresas se enfrentan continuamente a limitaciones y restricciones

que hacen de los procesos de calidad un sistema complejo y dificil de lograr.

Para la mayoria de las empresas pequefias, este camino hacia la calidad total es complejo
debido a la cantidad de requisitos asociados a este proceso. La complejidad, restricciones y

dificultades en la implementacion del SGC, se agudizan en empresas cuyas capacidades de
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innovacion se encuentran limitadas por la informalidad en sus procesos y direccionamiento

estratégico (Martinez, 2015).

De manera general, las mayores restricciones o dificultades en la implantacién de los
SGC estan representadas, de una parte, en la falta de liderazgo en mayor medida, unida a la falta
generalizada de compromiso con la implantacion misma. EI no tener compromiso y
colaboracion de todos los afectados y una mala comunicacion puede llevar a generar importantes
barreras en el desarrollo del analisis e implantacién de medidas por temores infundados

De otro lado, esta la deficiente estructura mental, esa resistencia al cambio debido a una

estructura organizacional arraigada.

Finalmente, miremos la importancia de implantar un SGC:

La calidad dentro de una empresa es un factor importante que produce satisfaccion a sus
clientes, empleados y accionistas, y dota de herramientas practicas para una gestion integral. En
la actualidad es necesario cumplir con los estandares de calidad para poder competir en un

mercado cada vez mas exigente.

Mejorar la forma de gestionar los procesos y recursos internos de una organizacion
poniendo el foco en la calidad de estos, se traduce en una mejora de los productos y servicios que
ofrecen y en consecuencia de la satisfaccion de los clientes. Ademas, de este esfuerzo no solo se
ve beneficiado el resultado final con unos servicios de mayor calidad, sino que la propia empresa

obtiene un retorno muy positivo en muchos aspectos:

Al definir los procesos estandarizados, cualquier empleado puede detectar incidencias vy,
puesto que conoce el protocolo a seguir, puede actuar de manera rapida y eficaz para
solucionarlas. De esta manera se eliminan procesos repetitivos y poco eficientes.

Al involucrar a todo el personal de la empresa y mantener con ellos una comunicacion directa y
bidireccional, es mucho mas sencillo identificar puntos de mejora, lo que facilita el proceso de

mejora continua.


https://www.monografias.com/trabajos12/fundteo/fundteo.shtml
https://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods.shtml#ANALIT
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Al formar a los empleados a través de la gestion de la calidad se consigue también
un aumento de sus competencias, de su motivacion y una sustancial mejora del ambiente de

trabajo ya que se reducen los malentendidos y se mejora el ambiente de equipo.

Aumenta la confianza de los clientes ya que sus procesos de calidad estan avalados y
certificados por una entidad externa a nivel internacional. Esto es especialmente importante
cuando tratamos con clientes de otros paises ya que contar con una certificacion 1ISO 9001

implica unos estandares comunes en cualquier pais del mundo.

Se eliminan trabas a la hora de acceder a concursos y contratacion con empresas publicas,
ya que podemos demostrar que en todos los niveles y estructuras nuestra organizacion es
responsable de la calidad de los servicios que ofrecemos. (Cuatrecasas, 2010; Kibe y Wanjau,

2014; Fonseca y Domingues, 2016; Camison, Cruz, y Gonzalez, 2006).

6.2 Marco Legal

La Educacion en Colombia esta regida por el Ministerio de Educacion nacional y
establece las reglas aplicables al servicio publico educativo. Las entidades responsables de la
prestacion directa del servicio son los establecimientos educativos (escuelas, colegios y
universidades). En este sentido, el gobierno ha establecido leyes, decretos y normas que rijan la

operatividad y velen por el control y la idoneidad en el funcionamiento de dichas instituciones.

En coherencia con lo anterior, es relevante entender que el objetivo final de esta
investigacion se basa en sustentar aquellos soportes legales que de caracter internacional (NTC
ISO 9001:2015), nacional (del Estado- sector educativo), como también de caracter institucional
(emanados de la UTCH), de alguna manera, obligan a la mejora continua de la Gestion
corporativa; para este caso, al Sistema de Gestidn de la Calidad de la UTCH. Esto hace

pertinente y necesario conocerlos.
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A nivel internacional, las Normas ISO (Internacional Standard Organization), son una
parte importante de los sistemas, que apoyan los objetivos organizacionales; el proposito de la
familia de estas normas es proporcionar sistemas y procesos para la gestion eficiente y eficaz de
la calidad en las empresas.

De manera especifica, el objetivo principal de la ISO 9001:2015, que sustenta el Sistema
de Gestion de Calidad SGC de la UTCH, es aumentar la satisfaccion del cliente, gracias a los
procesos de mejora continua. Esta norma internacional se aplica a los sistemas de gestion
de calidad (SGC) y se centra en todos los elementos de administracion de calidad con los que
una empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar

la calidad de sus productos o servicios.

Su manifiesto en el item 10. Mejora; sobre la Mejora del Sistema de Gestion de la
Calidad en las empresas certificadas, dice: “La organizacién debe determinar y seleccionar las
oportunidades de mejora e implementar cualquier accion necesaria para cumplir los requisitos

del cliente y aumentar la satisfaccion del cliente.

La organizacion debe mejorar continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del
sistema de gestion de la calidad; de igual manera, considerar los resultados del analisis y la
evaluacion, y las salidas de la revision por la direccion, para determinar las necesidades u

oportunidades que deben considerarse como parte de la mejora continua” (ISO, 2015).

Por otro lado, en el ambito nacional, el departamento de la Funcién Publica Colombiana,
en su Decreto Nacional 1599 de 2005 adopta el Modelo Estandar de Control Interno 1000:2005
MECI, el cual determina las generalidades y la estructura necesaria para establecer, documentar,
implementar y mantener un Sistema de Control Interno en todos los organismos y entidades de
las Ramas del Poder Publico, en sus diferentes 6rdenes y niveles y se constituye en una
herramienta de gestidén que permite establecer las acciones, las politicas, los métodos,
procedimientos y mecanismos de prevencidn, control, evaluacion y de mejoramiento continuo de

la entidad publica.
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Asi mismo, mediante la Ley 872 de 2003, se da paso a la creacion del sistema de
gestion de la calidad en la Rama Ejecutiva del Poder Publico y en otras entidades prestadoras de
servicios, como una herramienta de gestion sistematica y transparente que permita dirigir y
evaluar el desempefio institucional, en términos de calidad y satisfaccion social en la prestacion
de los servicios a cargo de las entidades y agentes obligados, la cual estara enmarcada en los
planes estratégicos y de desarrollo de tales entidades. El sistema de gestion de la calidad
adoptara un enfoque basado en los procesos que se surten en la entidad y en las expectativas de

los usuarios, destinatarios y beneficiarios de sus funciones asignadas.

En esa misma direccion, el Decreto Nacional 4110 de 2004 reglamenta la Ley 872 de
2003 y se adopta la Norma Técnica de Calidad en la Gestion Pablica (NTCGP 1000:2004) la
cual determina las generalidades y los requisitos minimos para establecer, documentar,
implementar y mantener un Sistema de Gestion de la Calidad en los organismos y entidades del
Sector Central y del Sector Descentralizado por servicios de la Rama Ejecutiva del Poder
Pablico del orden Nacional, y en la gestion administrativa necesaria para el desarrollo de las

funciones propias de las demas Ramas del Poder Publico en el orden nacional.

Esta norma, en su item 8.5.1 Mejora continua expresa: La entidad debe mejorar
continuamente la eficacia, eficiencia y efectividad del Sistema de Gestion de la Calidad
mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad, los resultados de las
auditorias internas, el analisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y la revision por la

direccion.

Finalmente, la Universidad Tecnoldgica del Chocd segun su Politica de Calidad, se
compromete a incrementar la satisfaccion de sus clientes “mejorando continuamente la
prestacion de los servicios Institucionales, orientados hacia una formacién académica, cientifica,
investigativa, cultural y recreativa de excelencia a la comunidad en general, con proyeccion
social, presencia local, regional, nacional e internacional; promovidos por una direccién
eficiente, eficaz y efectiva, apoyados en personal competente e infraestructura adecuada,
generando desarrollo institucional”. Lo anterior es un manifiesto de compromiso con el

mejoramiento continuo. (Universidad Tecnoldgica del Chocd, 2018).
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Igualmente, en su Cdédigo de Buen Gobierno plantea un compromiso con la gestion, “El
Rector y su Equipo Directivo, se comprometen a destacarse por su competencia, integridad y
responsabilidad pablica, actuando con objetividad, transparencia y profesionalidad en el ejercicio
de su cargo, guiando las acciones de la Universidad hacia el cumplimiento de su mision en el
contexto de los fines sociales del Estado, formulando las politicas publicas o acciones

estratégicas, y siendo responsables por su ejecucion.

Para ello se comprometen a orientar sus capacidades personales y profesionales hacia el
cumplimiento efectivo de los fines misionales de la Universidad, a cumplir cabalmente con la
normatividad vigente, al mantenimiento de la confidencialidad en la informacion que lo requiera,
al acatamiento de los procedimientos del Sistema de Gestion Integrado (Modelo Estandar de
Control Interno — MECI 1000:2005, Sistema Gestion de Calidad y Sistema de Desarrollo
Administrativo — SISTEDA), y al cumplimiento efectivo de la rendicion de cuentas a la sociedad

sobre su gestion y resultados”. (Universidad Tecnologica del Choco, 2020)

7. Metodologia de la Investigacion.

El presente capitulo tiene como principio fundamental mostrar la naturaleza de la
investigacion, la seleccion de poblacidén y muestra, el tipo de instrumentos que se aplicaran, asi
como la técnica de recoleccion de datos, el analisis de estos y la determinacidn de confiabilidad y

validez.

7.1. Disefio de Investigacion

En este sentido, se observara el fendmeno directamente del objeto de estudio que es la
Universidad Tecnoldgica del Choco Diego Luis Cordoba, y recolectara informacion de los
estudiantes, docentes y el personal administrativo; por lo tanto, esta investigacion es de disefio de
campo que seglin Arias (2012) “consiste en la recoleccion de datos directamente de la realidad

donde ocurren los hechos, sin manipular o controlar variables (p. 25).
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7.2. Paoblacion.

Dentro del proyecto de investigacion titulado “Factores asociados a la calidad que afectan
la eficacia del Sistema de Gestion en la Universidad Tecnoldgica del Choco Diego Luis
Cordoba”, ubicada en el departamento del Choc6 (Colombia). Esta institucion es de caracter
publica, presentando la mision de “Formar talento humano para el ejercicio técnico, tecnologico
y cientifico profesional, desde una comprension de nuestra diversidad natural y cultural de cara a
los retos del mundo contemporaneo, reivindicando su tradicional posicion ante la nacion
colombiana aportando profesionales de alta calidad, emprendedores y comprometidos con su

region, su nacion y el mundo”.

Se tendra en cuenta tres tipos diferentes de poblacidn: la primera conformada por

docentes, la segunda por estudiantes y por ultimo los administrativos.

La poblacion estudiada estd compuesta por 12.029 personas que integran los tres
estamentos establecidos en la universidad, asi: 10.600 estudiantes (88.1%), 1.129 docentes
(9.4%) y 300 administrativos (2.4%), estos datos hacen parte de los sistemas de informacion de

la universidad Tecnoldgica del Choco.

7.3. Marco Muestral

En este apartado, se presentaran las principales caracteristicas de la unidad muestral;
entendiendo que, para el estudio se tomaran Unicamente los estudiantes de pregrado de todos los
programas y facultades; los docentes de planta, los docentes ocasionales, y la totalidad del
personal administrativo.

Aunque la institucion cuenta con tres locaciones fisicas para el desarrollo de sus actividades
académicas, para efecto de este estudio, solo seleccionaremos como segmento de analisis la sede

principal, ubicada en la ciudad de Quibdd, su capital. Ver figuras 4 y 5

Figura 6.
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Nota: Adaptado de AnnaMapa.com (s.f.). https://annamapa.com/colombia/

Figura 7. Mapa de Quibdo
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Nota: Adaptado de Alcaldia de Quibdo (s.f.) http://www.quibdo-
choco.gov.co/MiMunicipio/Paginas/Informacion-del-Municipio.aspx

7.4. Tamano de la Muestra

En la investigacion sobre los Factores asociados a la calidad que afectan la eficacia del

Sistema de Gestién en la Universidad Tecnoldgica del Choc6 Diego Luis Cérdoba, se haré uso

de informacion primaria recolectada a través de encuestas (Ver Anexo 1. Instrumento: Encuesta

de Satisfaccidn), por lo tanto, es necesario, encontrar el tamafio éptimo de la muestra; como la

poblacién es finita, la formula a utilizar es, siguiendo los planteamientos de Sarai Aguilar-
Barojas (2005):

_ NZ’pq
"= Ne? + Z2pq

A continuacion, se explicara cada uno de los componentes de la formula;

n: NUmero optimo de encuestas a realizar

N: Tamafio de la poblacion. Para esta investigacion la longitud es de 12.029 miembros,
segun los Sistemas de Informacion de la Universidad Tecnologica del Chocd: Academia
y Academusoft, para 2019.

NC Nivel de confianza. Para este estudio se determind un nivel de 95%, dado que se
contd con personal experto en el tema estadistico, de igual manera, se capacité al equipo
encargado de aplicar las encuestas.

P: probabilidad de éxito. Dado que no existen estudios previos, se le asignara un valor
del 50% de acuerdo con la estadistica.

g: Probabilidad de error. Por definicion es el complemento de la probabilidad de éxito,
por lo tanto, g = 1-p, es decir, un valor del 50%.

e: Error maximo permitido. El valor que tomara esta variable es de 4%, teniendo en
cuenta el nivel de subjetividad de la muestra (de los encuestados)

Z: Es el valor asociado al nivel de confianza y se obtiene de los valores de la Tabla de

distribucién normal. A continuacion, se procede a encontrar el valor de Z


http://www.quibdo-choco.gov.co/MiMunicipio/Paginas/Informacion-del-Municipio.aspx
http://www.quibdo-choco.gov.co/MiMunicipio/Paginas/Informacion-del-Municipio.aspx
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z=1-2
2
oo =1-NC
oo=1-0.95, = 0.05, de donde:
Z=1-22(0.05),
Z=1-0.025,
Z=0.975
Z estandarizada = 1.7 + 0,05, es decir, 1.75.

Después de encontrar todos los valores de la formula, se procede a reemplazarlos en la
ecuacion.

_ NZ?pq
"= Nez + Z2pq

_12.029 x (1.75)2 x (0.5) x(0.5)
712.029 x(0,4)2+( 1.75)2 x (0,5)x (0,5)

_ 12.029 x 3,0625 x 0,25
(12.029 x 0,0016)+(3,0625 x 0,25)

_9.209,70
n=
20

n= 460, 48 = 460

Después de haber reemplazado todos los valores y efectuado los diferentes procesos
matematicos, se concluye que, el tamafio éptimo de la muestra, para esta investigacion es de 460

encuestas; esto se da con un nivel de confianza del 95% y un error maximo permitido del 4%.

7.5. Tipo de Muestreo

La investigacion de este proyecto se desarrollara mediante la metodologia cuantitativa. Eltipo
muestreo a utilizar, sera aleatorio estratificado por proporciones; teniendo en cuenta que, la
longitud de cada uno de los estratos es diferente, para tal efecto se utilizara la siguiente férmula:

Ni
n; =n()

Donde:
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n = Tamafio éptimo de la muestra
n; = NUmero de elementos a encuestar por estrato
N = Tamafio de la poblacion

Ni= Tamafo de la poblacion de cada estrato

Para este caso, conocidos los valores de los diferentes segmentos, la poblacion y el

tamarfio 6ptimo de la muestra, se establece la siguiente tabla:

Tabla 5.

Valores de los diferentes segmentos

Variables Estudiantes Docentes Administrativos
N 12.029 12.029 12.029
Ni 10.600 1.129 300
n 460 460 460
n; 405 43 11

Nota: Elaboracion propia, con base en los resultados de la investigacion.

Una vez establecidos, se procede a reemplazarlos en la ecuacion para determinar el
ndmero exacto de personas a encuestar, en cada segmento:

Segmento No 1: Estudiantes

10.600

n; = 460(12 029) = 460(0.881) = 405.26 ~ 405
Segmento No 2: Docentes
n; = 460(="=>) = 460(0.094) = 4324 =43

Segmento No 3: Administrativos

300
12.029

n; = 460( ) = 460(0.025) = 11.5=12
Después de haber encontrado el nimero de encuestas a realizar por cada estrato, se utilizara
un tipo de muestreo no probabilistico intencional o por conveniencia; que consiste en identificar

la unidad muestral que facilitara la investigacion pertinente para la investigacion.
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7.6. Instrumento de Aplicacion

La técnica para la recoleccion de los datos en esta investigacion fue la encuesta, mediante
la aplicacion de un instrumento del tipo cuestionario, el cual tuvo como objetivo recopilar la
informacién necesaria sobre los factores que afectan la eficacia del Sistema de Gestion de
Calidad de la Universidad Tecnoldgica del Choco; para ello se disefiaron preguntas de escala
tipo Likert. Con preguntas de respuestas abiertas y cerradas, con las alternativas de: Muy
Deficiente 2: Deficiente, 3: Aceptable, 4. Buena, 5: Muy Buena

Hernandez et al., (2003) sostienen que: “El cuestionario consiste en un conjunto de preguntas

respecto a una o mas variables a medir” (p. 391).

7.7. Tratamiento de la Informacion

Una vez obtenida la informacion a través de las encuestas aplicadas al personal escogido en
cada segmento, se procedera a realizar el analisis con base en el cual se desarrollara un plan de
accion estratégico, para mejora del sistema de gestion de la calidad en la Universidad

Tecnologica del Chocé Diego Luis Cdrdoba, de acuerdo con la norma NTC 1SO 9001:2015.

De igual manera, se propendera por el aseguramiento de la recuperacion de la satisfaccion de
clientes internos y externos, el posicionamiento en el mercado con calidad en el marco educativo
chocoano y nacional, y la sostenibilidad (social, ambiental y financiera) de la gestion corporativa

desarrollada en sus procesos.

8. Resultados

“La Universidad Tecnoldgica del Chocé Diego Luis Cordoba, dentro del marco de su

mision institucional, y con el propdsito de contribuir al logro de los fines esenciales del estado,
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segun su politica de calidad estd comprometida a incrementar la satisfaccion de sus clientes
mejorando continuamente la prestacion de los servicios, orientados hacia una formacion
académica, cientifica, investigativa, cultural y recreativa de excelencia a la comunidad en
general, con proyeccion social, presencia local, regional, nacional e internacional; promovidos
por una direccion eficiente, eficaz y efectiva, apoyados en personal competente e infraestructura

adecuada, generando desarrollo institucional” (Universidad Tecnoldgica del Chocd, 2018).

8.1.1. Andlisis de la Encuesta Sobre los Factores Asociados a la Calidad que Afectan la
Eficacia del SGC enla UTCH

A continuacién, se presenta el analisis cuantitativo de 460 encuestas de percepcion sobre los
factores asociados a la calidad que afectan la Eficacia del SGC en la UTCH, dirigida a 3
estamentos: Estudiantes, Docentes y Administrativos; para cada segmento poblacional se disefid
una encuesta (consulta) particular desde el punto de vista de la Calidad, la Oportunidad y la
Percepcion; estos 3 criterios permitiran obtener informacion confiable y pertinente a cada uno de
ellos, de tal manera que permita identificar los factores que afectan la eficacia del SGC, de
acuerdo a cada una de estas partes interesadas, y asi poder cubrir todos los frentes posibles para

tener una mejora integral.

8.1.2. Segmentos de los Encuestados

Las unidades muestrales estan conformadas por estudiantes (405), docentes (43) y (12)
administrativos; la encuesta fue realizada de manera virtual, usando una plataforma institucional,

a la cual accedieron 460 usuarios.

Las preguntas relacionadas en la encuesta se disefiaron de manera cerrada, y con
especificidad para cada segmento, de acuerdo con su pertinencia, y con alternativas de ampliar el
tema en Observaciones. Se determind una escala valorativa ascendente de 1 a 5, donde 1 es la
calificacion mas baja y 5 la mejor, respecto a los factores asociados a la calidad que afectan la

Eficacia del Sistema,
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A continuacidn, se referencia la tabla 7, que registra el nimero de preguntas establecidas

para cada estamento, conforme a los criterios determinados.

Tabla 6.

Numero de preguntas establecidas

Numero De Preguntas Por Segmento Y Criterio

Segmento - Crlt_erlos . Total
Calidad Oportunidad Percepcion
Estudiantes 39 10 6 55
Docentes 39 10 6 55
Administrativos 15 7 3 25
TOTAL 93 27 15 135

Nota: Elaboracion propia, con base en los resultados de la investigacion.

8.1.3. Valoracién de la Medicion

Para ello se disefiaron preguntas cerradas a cada uno de los segmentos, de acuerdo con su
pertinencia, con las alternativas de ampliar el tema en observaciones y grado de calificacion de la
percepcion de los consultados, sobre los factores asociados a la calidad que afectan la eficacia
del sistema, en una escala ascendente de 1 a 5 valorativa, donde 1 es la calificacion méas baja que

le da el consultado a los factores que afectan la eficacia, y 5 la mejor.

8.1.4. Resultados Obtenidos por Segmento

Producto de la recoleccion de datos y su tabulacion, se tomaron los elementos que
tuvieron una frecuencia de calificacion de 70% (que es donde menor dispersion de datos hay y,
por lo tanto, son mas significativas para el disefio del plan de mejora), sobre los valores 1,2y 3

que corresponden a las calificaciones bajas y medias.

La siguiente tabla, refleja la calificacion con 1, 2 o 3, asignada por los estudiantes, a los

elementos relacionados con el criterio de calidad, que afectan la eficacia del SGC de la UTCH.

Tabla 7.
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Estudiantes que calificaron con 1,2 y 3 los elementos del criterio de calidad.
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Estudiantes

Superior al 70% de

Criterio Elementos Calificadoscon10203
Directivos de la UTCH 85
Decanos 70
Docentes 71
Programas académicos - Pertinencia laboral 85
Programas académicos - Practicas empresariales 85

Calidad Programas académicos — Demanda laboral local 90
Programas académicos — Demanda laboral nacional 95
Salas didacticas 88
Conectividad 86
Bibliotecas 70
Equipos Tecnol6gicos 71
Equipos Técnicos 70
Sistema de Gestion de la Calidad: Capacitacion 89
SGC: Difusion 92
SGC: Participacién en la implementacion 95
SGC: Apropiacién 90
SGC: Alta direccion 80
SGC: Documentacion 71
SGC: Procedimientos 73
SGC: Medicion 73
SGC: Revision 85
SGC: Mejora 80

Nota: Elaboracion propia, con base en los resultados de la investigacion.

En el anterior registro se observa que, de 39 elementos del criterio Calidad que se planteo

en la encuesta, solo 23 fueron calificados en los niveles medio y bajo. Estos elementos hacen

referencia a la funcionalidad, eficacia eficiencia y mejora de los servicios.
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La anterior informacion, es pues, es muy relevante para tomar acciones de mejoramiento
sobre dichos elementos, en cumplimiento a los requisitos del cliente y satisfaccion de este,
acorde con la NTC ISO 9001: 2015, en su numeral 10.

Con respecto al criterio de percepcién (participacion mayor 70%), los estudiantes

calificaron como se muestra seguidamente en la figura 8:

Figura 8.

Estudiantes que calificaron con 1,2y 3 los elementos del criterio de percepcion.

® % superior al 70% de Calificados conlo2 03
89 91
100
76 71
80
60 |
40
20
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Del estudiante  Del sector Del SGC: Del SGC:
Empresarial Eficacia Atencion

Nota: Elaboracion propia con base en los resultados de la investigacion

La figura 8, refleja la percepcion de los estudiantes, en relacion con los items
contemplados en este criterio. Se puede observar que los elementos con mayor porcentaje de
calificacion fueron la percepcion con respecto ellos mismo, con un 89%, y la del sector
empresarial con un 91%; mostrando que dos de las partes interesadas mas importantes: el cliente,
es decir, los estudiantes y el consumidor de los productos de la Universidad, son los que mas

baja percepcion tienen del SGC de la UTCH.
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“El concepto de percepcion de la calidad estd muy asociada a empresas de servicios. La
organizacion debe trabajar duramente en lograr un producto (servicio) de calidad,

optimizando recursos y mejorando continuamente sus procesos” (Sejzer, 2015).

La tabla 8, alista los elementos relacionados con el criterio de oportunidad, como también,
la calificacién dada por los estudiantes, relacionando las de indices 1,2 y 3 correspondientes a los

niveles mas bajos.

Tabla 8.

Estudiantes que calificaron con 1,2 y 3 los elementos del criterio de oportunidad.

Estudiantes

Superior al 70% de

Criterio Elementos Calificadoscon1 0203
Oportunidad del servicio — Admisiones y registro 85
Oportunidad del servicio — Decanatura 80
Oportunidad Oportunidad del servicio — Ayudad Didacticas 70
Accesibilidad a los equipos 71
Accesibilidad a la conectividad 80

Nota: Elaboracion propia, con base en los resultados de la investigacion.

Conforme al registro de la tabla 9, méas del 70% de los estudiantes calificaron con 1, 20 3
(Nivel medio y bajo), representado en un 50% (5 de los 10 de los elementos del criterio de

oportunidad planteado)

El elemento més calificado negativamente, fue la oportunidad del servicio en el proceso
de Admisiones y registros, con un 85%; lo cual permite enfocarse en este proceso para
desarrollar acciones correctivas que mejoren la oportunidad en la prestacion de este, considerado

por los estudiantes, como el de mayor demanda de servicios en la UTCH.

Lo anterior, como lo expresa la revista ISoTool excellence en referencia a la oportunidad

del SGC: “La oportunidad es un fundamento basico de la calidad en educacion que hace
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referencia a que el cliente reciba la atencién 6ptima en el momento en que lo requiera, sea cual

sea su necesidad e inquietud”. (1SO, 2018)

En la tabla 10 se muestran los elementos que corresponden a las calificaciones bajas y
medias (explicadas en el item 10), de los docentes que respondieron la encuesta y que, se

considera, afectan la eficacia del SGC.

Tabla 9.

Docentes que calificaron con 1,2 y 3 los elementos del criterio de calidad.

Docentes
o Superior al 70% de
Criterio Elementos Califizados conlo203
Directivos de la UTCH 88
Decanos 75
Programas academicos - Pertinencia laboral 71
Programas academicos — Demanda laboral local 87
Programas academicos — Demanda laboral nacional 95
Calidad Conectividad 78
Sistema de Gestion de la Calidad: Capacitacion 88
SGC: Difusion 85
SGC: Participacion en la implementacion 90
SGC: Apropiacion 91
SGC: Alta direccion 88
SGC: Revision 85

Nota: Elaboracion propia, con base en los resultados de la investigacion.

Para el criterio de calidad, valorado por los docentes, la tabla 10 muestra que, aunque
solo 12 de los 39 elementos obtuvieron las calificaciones mas bajas, a su vez, son de gran
representacion, dentro de los cuales aparece la demanda laboral nacional, con mayor relevancia.
Esta afecta sustancialmente al egresado de la Universidad, en su afan de colocarse en este &mbito

laboral y asi, tener mejores prospectivas econdmicas y sociales. De otro lado, “las
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organizaciones deben mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos, asi como

considerar las necesidades y expectativas”

También identificaron la apropiacion y participacion en la implementacion del SGC,
como criterio de cumplimiento de la Norma, para poder plantear las mejoras de este. Todo lo
anterior se constituye insumos para el cumplimiento del objetivo de esta investigacion
“Relacionar los factores que tienen incidencia sobre la eficacia del sistema de Gestion de

Calidad de la UTCH” (1SO, 2015)

Para la cuantificacion de los criterios relacionados con la percepcion, los docentes
cuantificaron la del estudiante, del sector empresarial y la eficacia del SGC, en nivelesde 1, 2 0 3,

como se evidencia a continuacion.

Figura 9.

Docentes que calificaron con 1,2 y 3 los elementos del criterio de percepcion.

% superior al 70% de Calificadoscon102 03
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Nota: Elaboracion propia, con base en los resultados de la investigacion.
Segun la gréafica anterior y en términos de percepcion, los docentes identificaron el sector
empresarial y la eficacia del SGC, con indices del 88% y 81%, respectivamente, como elementos

fundamentales de incidencia sobre la eficacia del sistema de Gestion de Calidad de la UTCH.

“La percepcion tiene que ver con la subjetividad de la satisfaccion de un cliente.”
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“iSin cliente no existe empresa! Y conociendo mejor las percepciones de su cliente, es posible (y
necesario) alterar productos y procesos para resolver los problemas de quien confié en su
organizacion y fortalecer el vinculo que su empresa tiene con él (ISO, 2015; Sejzer, 2015).

La presente tabla, presenta la calificacion obtenida por parte de los docentes, respecto al

criterio de oportunidad, resaltando los de indice més bajo.

Tabla 10

Docentes que calificaron con 1,2 y 3 los elementos del criterio de oportunidad.

Docentes
o Superior al 70% de
Criterio Elementos Calificadoscon 10203
Accesibilidad a la conectividad 77
Oportunidad SGC: Oportunidad 71
SGC: Reclamaciones PQRS 75

Nota: Elaboracion propia, con base en los resultados de la investigacion.

La anterior tabla, muestra como mas del 70% de los docentes calificaron a 3 elementos
del criterio oportunidad que plantea la encuesta, con el nivel mas bajo; entre los cuales, la
accesibilidad a la conectividad representa para este caso, el mayor indicé de ineficacia, con un

77% de los docentes encuestados.

Lo anterior permitira enfocarse en este proceso para desarrollar acciones correctivas que

mejoren la oportunidad en dicho servicio, y plantear alternativas en el Plan de TIC 2020.

La oportunidad como fundamento béasico de la calidad, es un instrumento de medicion, de
caracter tangible y cuantificable, que permiten evaluar la calidad de los procesos, productos y

servicios para asegurar la satisfaccion de los clientes. (1SO, 2018).
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La tabla 12, registra las respuestas que los administrativos calificaron con 1, 2 0 3,
respecto a los 15 elementos asociados a la calidad. Dicha calificacion es equivalente a niveles

bajos y medios.

Tabla 11.

Administrativos que calificaron con 1,2 y 3 los elementos del criterio de calidad.

Administrativos

Superior al 70% de

Criterio Elementos Calificadoscon 10203
Sistema de Gestién de la Calidad: Capacitacion 89
SGC: Difusion 71
SGC: Procesos 75
SGC: Procedimientos 81
SGC: Guias 82

Calidad
SGC: Lideres de procesos 86
SGC: Auditorias 82
SGC: Medicion 89
SGC: Revision 90
SGC: Mejora 91

Nota: Elaboracion propia, con base en los resultados de la investigacion.

En la tabla 12, se aprecia una posicion de la mejora con un indice 91%, seguida de la
Revision del SGC con 90% y la medicion-capacitacién con 89%, como los tres elementos con

calificaciones mas bajas en términos de calidad.

El anterior resultado, constituye un insumo fundamental para la estructura del Plan de
Mejoramiento obligado, como lo indica uno de los objetivos de esta investigacion “Disenar
estrategias que permitan el fortalecimiento de los factores y procesos que inciden en la eficacia
del sistema de Gestion de Calidad de la UTCH”.
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En este aspecto, la revision del SGC permite conocer si se estan cumpliendo o no, los
objetivos institucionales. De otro lado, la mejora antecede a un control, y genera una
capacitacion. “Lo que no se mide no se puede controlar” La Calidad de la Revision del SGC y la
Mejora del SGC, son elementos fundamentales para lograr la Eficacia de los Sistemas de
Gestion, como criterio de cumplimiento de la Norma 1SO 9001: 2015. (ISO, 2015, p 32).

Se registra la calificacion sobre la percepcion de los administrativos en cuanto al Sector

empresarial y la Eficacia del SGC (cantidad mayor al 70%).

Figura 10.

Administrativos que calificaron con 1,2 y 3 los elementos del criterio de percepcion.
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Nota: Elaboracion propia, con base en los resultados de la investigacion.

De acuerdo con la figura 10, los administrativos determinaron que, el sector empresarial
(elemento con mayor porcentaje de calificacidn, con un 88%), es fundamental en la percepcion
que se tiene del sistema, por lo tanto, esta informacién es determinante para cumplir con uno de
los objetivos de esta investigacion, como lo es “Mejoramiento de los elementos que afectan la

eficacia del sistema. Asi lo expresa la revista Calidad Total:

“La organizacion debe trabajar duramente en lograr un producto (servicio) de calidad,
optimizando recursos y mejorando continuamente sus procesos. “El concepto de
percepcion tiene que ver con la subjetividad de la satisfaccion de un cliente” (Sejzer,

2015).
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La siguiente tabla, muestra la calificacion dada por los administrativos, conforme a los 7
elementos del criterio Oportunidad. Solamente de ellos fue calificado con los niveles bajo y

medio por més del 70% de los encuestados.

Tabla 12.

Administrativos que calificaron con 1,2 y 3 los elementos del criterio de oportunidad.

Administrativos

Superior al 70% de
Calificadoscon 10203
Oportunidad Accesibilidad a la conectividad 85

Criterio Elementos

Nota: Elaboracion propia, con base en los resultados de la investigacion.

En la tabla 13, para los administrativos, el elemento accesibilidad a la conectividad con
un 85%, al igual que para los docentes encuestados, representa la calificacion mas baja en
términos de oportunidad, por lo tanto, en este caso, igualmente se deberan plantear alternativas
de mejoramiento en el Plan de TIC 2020. Es fundamental para la Universidad tener una

conectividad eficaz dentro del logro de sus objetivos.

La oportunidad es un criterio de calidad, su accion sirve para “para minimizar un efecto
negativo, que no solo minimiza el efecto, sino que ayuda a que se logre de forma mas eficaz

algtin resultado previsto”. (ISO, 2018)

9. Alternativas de Solucion

9.1. Panorama del Diagndstico

En el diagndstico realizado a la situacidn actual del SGC, respecto a la conformidad con
los requisitos de la NTC I1SO 9001:2015 (ver item 2.6), se pudo determinar un porcentaje global
del 48%., equivalente a una calificacion de 2.4, (de acuerdo con el estandar de calificacion de
resultados. item 2.4) es decir, que el Sistema de Gestion de Calidad de la UTCH esta en un nivel

de gestion Ineficaz; con procesos implementados, pero con aplicaciones de nivel medio en la
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NTC-1SO 9001:2015; lo cual esta generando fallas en aspectos importantes, que deben ser

consideradas de manera urgente. He aqui algunas y su relevancia para las empresas:

Disminucion de la eficacia en los procesos. Las organizaciones necesitan ser agiles y
flexibles para afrontar los continuos cambios a los que se ven sometidas (cambio en las
necesidades de los clientes, en la legislacion aplicable, en la tecnologia disponible, en el personal
de la organizacion) y deben ser eficaces y eficientes si quieren consolidar su negocio a medio y

largo plazo.

Insatisfaccion de los clientes. Hoy en dia hay muy pocas empresas que tengan un sistema
eficaz para gestionar la insatisfaccion de sus clientes. Esto es asi, porque las empresas tienen la
costumbre de ver a los clientes que se quejan como un coste de tiempo y dinero. Pero, la
realidad es muy distinta ya que estos clientes son una gran fuente de informacion para mejorar la

calidad de los procesos, servicios y productos de una empresa.

Afeccion en la imagen de la organizacion. La imagen corporativa es uno de los
elementos mas importantes para tener en cuenta en las instituciones, pues ésta quien las
posiciona en el mercado; hace referencia a la percepcion que tienen tanto consumidores como

demas grupos de interés.

Inestabilidad en la satisfaccion de los trabajadores (clientes internos).
Los trabajadores son un pilar basico en cualquier compafiia. La clave del éxito se basa en que
estén comprometidos y se sientan realizados y felices con las funciones que desempefian; son
los cimientos, quienes realizan las funciones que hacen que la empresa produzca, crezca y se

consolide en el mercado. A fin de cuentas, una empresa sin trabajadores no es nada.

9.2. Alternativas

Dado que la ineficacia del Sistema de Gestion de la Calidad de la UTCH se encuentra en
el Nivel identificado en el diagndstico, y esta causando la situacion anteriormente descrita, se

hace imperante una solucién inmediata para lo cual se plantean tres (3) alternativas:


https://www.emprendepyme.net/imagen-corporativa
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1. No continuar con un Sistema de Calidad Certificado. Las normas ISO no son
leyes que una empresa deba cumplir de manera obligatoria, no existe ley que obligue a la
certificacion de las empresas, ni tampoco ningun organismo publico. Si la organizacion
trabaja mal, la norma le asegura un mal trabajo, y, uno de los méas grandes problemas de
las organizaciones es que, terminan trabajando para la norma en vez de que la norma

trabaje para ellos.

Un Sistema de Gestion de la Calidad no es necesario en las Instituciones Educativas y
que, por el contrario, es costoso y pesado, que no permite agilidad en la toma de

decisiones y termina absorbiendo los sistemas administrativos; ademas, que puede ser
remplazado por buenas précticas de calidad agiles y eficaces. Esto, segin concepto de

algunos autores y manifiestos de instituciones.

2. Contratar Consultoria Externa. Existen muchos estudios que mencionan la relevancia
del apoyo otorgado por los servicios de consultaria, dichos asesoramientos, incluyen
servicios que van desde la formacion previa a la implantacion de los SGC, hasta las
auditorias de seguimiento después de la certificacion. Lo anterior, conlleva a una alta
inversion que depende del tamario de la empresa, pero ¢hasta que grado se obtienen

beneficios reales de la contratacion de un servicio de consultoria?

Generalmente es dificil calcular el rendimiento de una inversion en consultoria, dado que
se tendria que entrar a medir la calidad del servicio percibida por la empresa, la cual
resultard de comparar sus expectativas sobre el servicio y sus percepciones sobre las
actuaciones realizadas; de forma que, el servicio se considerara excelente para el cliente
cuando la prestacion supera a las expectativas, aceptable cuando se igualan prestacion y
expectativas, y deficiente cuando la prestacion no cubre las expectativas. En la mayoria
de los casos, las expectativas son superiores y las empresas esperan un servicio de mejor

calidad del que se les presta.

En el mercado hay muchas empresas de consultores independientes y especializados en

calidad que solo podrian hacer recomendaciones rapadas y concretas para el
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mejoramiento del SGC. En el caso de la UTCH., las consultorias han estado formadas
por una sola persona que, apoyada en una supuesta experiencia, aprovecha el deteriorado
ambiente de calidad sin muchos resultados significativos.

3. Realizar una indagacion critica a sus partes interesadas internas. Este ejercicio
permitird determinar los factores asociados a la calidad, que afectan la eficacia del

Sistema de Gestién en la UTCH, y proponer acciones de mejora.

En consecuencia, se podra fortalecer la calidad de los servicios y la mejora de los
procesos, garantizando la continuidad de la certificacién en la NTC 1SO 9001: 2015, la
cual, al ser una norma Internacional facilita a la UTCH abrirse a mercados mundiales,
proporcionando un ahorro de costes y optimizacion de sus operaciones. De igual manera,

mejora su posicion en el mercado regional y nacional.

De otro lado, se minimizarian los costos, ya que solo se usarian recursos logisticos y de
oficina, pues la ejecucion estaria a cargo de la misma institucion con responsabilidad de

la gerente de calidad y equipo de trabajo.

Finalmente, es relevante precisar que, el certificado de calidad supone una excelente
ventaja competitiva con respecto a la competencia, mejorando la experiencia de los clientes y
optimizando los procesos internos de la propia organizacion. Mas alla de los beneficios para la
propia empresa y sus clientes, los empleados también se ven motivados para trabajar mejor. El
hecho de tener trabajadores enfocados supone una gran ventaja porque un equipo motivado es un
equipo productivo, capaz de transmitir la motivacion a consumidores y proveedores. Gracias a la
normativa, los empleados son capaces de entender mejor los procesos internos de su lugar de

trabajo, y se sientan parte de estos.

La siguiente tabla sintetiza y explica las alternativas en consideracion:

Tabla 13.

Sintesis de alternativas

Alternativas Descripcion Resultado Costo Impacto  Responsable
No. 1 Desistir de la Estancamiento NA Pérdida de Alta
certificacion en de la gestion prestigio, Direccion




EFICACIA DEL SGC UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DEL CHOCO

71

No continuar calidad basado institucional en garantia'y
con un Sistema en la ISO razén al seguridad
de Calidad 9001:2015. reproceso, ante
Certificado. generando clientes, lo
aumento de cual
costo y disminuye
disminucién de la
la rentabilidad. competitivid
aden los
mercados
existentes.
No. 2 Establecer, El apoyo de $ Mediocrida Alta
contratacion de consultores no 700°000. d del SGC Direccion
Contratar Servicios de siempre resulta 000 en razon al
Consultoria apoyo, con un benéfico, en estancamien
Externa grupo de mayoria de to de los
especialistas en veces, son procesos.
calidad, ajenos a resultados
la UTCH. con el ineficaces o
fin de generar poco
cambios en sus significativos.
procesos. No se cumplen
las
expectativas.
No. 3 Identificar y Conocimiento NA Disminuci6  Gerente de
evaluar los del efecto, o n del riesgo calidad y
Realizar una impactos reales potencial de equipo de
indagacion 0  potenciales efecto sobre la sostenibilid  trabajo.
critica a sus que afectanalas capacidad de ad del
partes partes la negocio,
interesadas Interesadas, organizacion con
internas consolidando y para proveer apertura a
presentando en forma mercados
resultados de sus consistente internacion
requisitos. productos vy ales y mejor
servicios que posicionami
cumplan  los ento en los
requisitos del mercados
cliente, regionales y
evitando 0 nacionales.
reduciendo los
impactos
adversos y
aumentando

los beneficios.

Nota: Elaboracion propia, con base en los resultados de la investigacion.
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Teniendo en cuenta las alternativas referenciadas anteriormente, a continuacion, se

presenta el analisis de cada una:

La primera alternativa no es viable, dado que la Alta Direccion de la Universidad tiene
incluido en su plan estratégico y como compromiso ineludible, mantener el Sistema de Gestion
de Calidad y mejorarlo, mediante la evaluacion de la eficiencia, eficacia y efectividad de sus
procesos, para orientar las acciones de mejoramiento continuo de la Institucion, generando una

cultura basada en la satisfaccidn de usuarios y partes interesadas.

La segunda opcion se descarta debido al alto costo de una consultoria externa, al tiempo
de ejecucion de esta y al desconocimiento por parte de dichas consultorias, respecto a la realidad

operacional de la UTCH, lo cual podria conducir a un simple manual de mejoras ineficaces.

Acorde con los propositos estratégicos de la UTCH, de mantener el SGC, mejorarlo
permanentemente y que permanezca certificado, la alternativa elegida es la tercera opcion:
“Realizar una indagacion que permita determinar los factores asociados a la calidad que afectan

la eficacia del Sistema de Gestion en la UTCH y proponer acciones de mejora”.

En consecuencia, con lo anterior, se pretende, pues, evaluar los impactos reales o
potenciales que afectan a las partes Interesadas, consolidando y presentando resultados de sus
requisitos. Este ejercicio estara a cargo del equipo de calidad con direccion del Coordinador o
gerente del Sistema; en este sentido, los costos estimados no seran considerables dado que solo

se utilizaran recursos logisticos y de oficina.

Este proceso sera de gran importancia para la UTCH, entre otras, le permitira conocer el
efecto, o potencial efecto sobre la capacidad de la organizacion para proveer en forma
consistente, productos y servicios que cumplan los requisitos del cliente, evitando o reduciendo

los impactos adversos y aumentando los beneficios.
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De otro lado, también se considera que le traera una ventaja competitiva, pues una vez

fortalecido el sistema, se podré avizorar, para un periodo no mayor a dos (2) afios, la apertura a

mercados internacionales al tiempo que se posiciona en los regionales y nacionales.

10.1.

10. Proceso de Intervencién

Actividades Para Desarrollar y Metodologia de Trabajo

A continuacion, se presentan las actividades para el desarrollo del objeto de la propuesta,

con el fin de dar respuesta a las expectativas y necesidades de la Universidad, respecto al SGC.

Tabla 14.

Actividades generales de la propuesta

Fases Criterio Actividad Propdsitos o Logro (s)
Realizar actividades de e Evaluar en cada
capacitacion, difusion ciclica y Revision por la
apropiacion del SGC dirigida a Direccion el
Partes Interesadas, Directivos, cumplimiento de sus
Decanos y Docentes, sobre la NTC desempefios.

ISO 9001 y el SGC de la UTCH.
Realizar un estudio minucioso de la e Actualizar, mejorar y
Pertinencia  laboral de los desarrollar cada
programas académicos, en programa en el
concordancia con la demanda del mediano plazo.
- 9 sector  empresarial, local vy e Obtener mejores
% 2 nacional. Revisar el modelo de opciones y pertinencia
L S practicas empresariales, hacer de estas.

mayor difusion en el mercado el
perfil laboral de los programas.

Ampliar la base de
datos de las empresas.

Adecuar los escenarios deportivos
y dotacion de las salas didacticas de
acuerdo con la pertinencia de los
programas académicos.

Conectividad al Plan
universal de
Informacién
Académica-PUIA
Idoneidad en la
realizacién de
practicas deportivas y
en el servicio de salas.
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Reajustar el Plan Anual de
Difusion a todas las partes
interesadas.

Difusion permanente
del SGC, por los
diferentes medios con
que cuenta la UTCH
Garantizar el
cumplimiento de las
responsabilidades
inherentes al SGC

Revisar y socializar el Manual de
Calidad en su parte documental
(procesos y procedimientos, guias,
etc.)

Actualizacién de la
documentacion del
SGC

Desarrollo de metodologia para
gestion del conocimiento basada en
las necesidades de la UTCH.

Aseguramiento de la
eficacia en los
objetivos y metas
propuestos.

Evaluar el desempefio actual y
composicion de los Lideres de
procesos, hacer los cambios
pertinentes.

Ejercer liderazgo y
empoderamiento de la
estructura del SGC y
cumplimiento de

requisitos
Evaluar el Mapa de procesos y su Agilidad en la
eficacia. conectividad de los
= § procesos y mejorar la
o = efectividad en logro
LL 8 de objetivos.
Revisidn y ajuste de metodologias Eficacia en los
de auditorias y competencias de resultados de las Al
auditores, de acuerdo con los
nuevos cambios.
Reestructurar la  matriz  de Generar confianza en
indicadores. los resultados de
medicion.
Demandar la participacion de la Garantizar
Alta Direccion en la Revision del cumplimiento de
SGC, haciendo  seguimiento compromisos
oportuno a los compromisos adquiridos en
adquiridos. términos financieros.
Evaluar  permanentemente  los Garant_|za_1r el
. - cumplimiento de las
Planes de mejora, verificando su .
eficacia. acciones
implementadas
= g g Evaluar los procesos, capacitar al Generar satisfaccion
% S equipo humano de estos, en del cliente en
L O < oportunidad del servicio y dotar de oportunidad del
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herramientas técnicas, tecnoldgicas

y de infraestructura.

servicio.

Implementar el Plan de TIC 2020 y
el cumplimiento del Modelo de

seguridad y privacidad de
informacién MSPI.

la

Garantizar la
accesibilidad a un
sistema agil y
oportuno.

Dar cumplimiento a lo
establecido en el
componente de la
estrategia de gobierno
en linea.

Fase 111

Percepcion

Adaptar la estructura del SGC a
los nuevos retos de la UTCH.

Proporcionar
dinamismos del SGC
eliminando los
reprocesos, que
retrasan la gestion
elevando los costos de
esta.

Evaluar permanentemente los

Generar confianza en

criterios e indicadores de La gtl‘ilr]ﬁliggdyde
cumplimiento de las PQRS. P
respuesta

Difundir, empoderar y hacer
participe a las partes interesadas,
de las actividades del SGC
(planeacion, revision y mejora).

Generar mayores
oportunidades de
mejora del SGC.
Disminucion de la
percepcion negativa
de su funcionamiento.

Difundir los resultados del SGC
permanentemente.

Interaccion con el
Sector Empresarial
local y nacional.

Nota: elaboracion propia con base en los resultados de la investigacion.

Alcance

bajo las siguientes caracteristicas basicas:

Tabla 15.

Caracteristicas basicas

La presente propuesta tiene una planificacién fundamentada que se define a continuacion,
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Sede: Carrera 22 N° 18 B- 10. Quibdd, Chocd
Cantidad de Sedes y Diseﬁo,_desarrollo y pr_esta_cjén de serv!cios 3
Alcance Alcance presenc[ales de: Investigacion, Docencia y Ext_ensmn
en los niveles de pregrado, posgrado y Educacion
Continua.
Nota: Elaboracién propia con base en los resultados de la investigacion

Actualmente, la Universidad esta proxima a recibir visita por parte del ente certificador,
ICONTEC, con fines de renovacién del certificado de calidad, aspecto este, que genera una
necesidad inmediata de comenzar el proceso de mejoramiento, pues se cuenta con poco tiempo

para realizar este ejercicio.

Los principales temas en los que se centrara la mejora son los siguientes:

Fase |. Actividades relacionadas con el Criterio de calidad del SGC

e Realizar actividades de capacitacion, difusion y apropiacion del SGC a Partes
Interesadas, Directivos, Decanos y Docentes, sobre la NTC ISO 9001y el SGC de la
UTCH.

e Revision de pertinencia laboral de programas académicos de acuerdo con la demanda
empresarial.

e Adecuar los escenarios deportivos y dotacién de las salas didacticas de acuerdo con la
pertinencia de los programas académicos.

e Revision Manual de Calidad.

e Analisis para ajuste de la documentacion (informacién documentada).

e Evaluacién Mapa de Procesos de acuerdo con el analisis de contexto y el plan estratégico.

e Revisidn y actualizacion de las interrelaciones de los procesos (interacciones).

e Revisidn y ajuste de metodologias de auditorias y competencias de auditores, de acuerdo
con los nuevos cambios.

e Ejecucion de auditoria interna.

e Reestructurar la matriz de indicadores.
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Fase I1. Actividades relacionadas con el Criterio de Oportunidad del SGC
e Evaluar los procesos, capacitar al equipo humano de estos, en oportunidad del servicio y
dotar de herramientas técnicas, tecnoldgicas y de infraestructura.
e Capacitar equipo humano de las Decanaturas y programas.

e Implementar el Plan de las TIC.

Fase 111. Actividades relacionadas con el Criterio de Oportunidad del SGC
e Adaptacion de la estructura del Sistema a nuevos retos de la UTCH.

e Empoderar a Partes Interesadas en las actividades del SGC

10.2.1. Recursos requeridos

Tiempo:
El tiempo estimado es de 6 meses, iniciando en febrero de 2021 y terminando en julio de
2021.

Recursos:

Para el desarrollo de este proceso, inicialmente se requiere del Coordinador de Calidad y su
equipo, con dedicacion exclusiva.
Por otro lado, los lideres de proceso deben participar activamente en el trabajo de campo, ya que
son ellos los responsables de administrar dichos procesos a través del ciclo de la mejora continua
PHVA.

Infraestructura:

Se requiere para el Coordinador de Calidad y su equipo, una oficina dotada de

computadores y red para internet, con buena estabilidad.
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11. Proceso de Intervencién

El proceso llevado a cabo para realizar la intervencion al SGC de la UTCH se cifi6 a un
cronograma de trabajo estructurado, relacionando los temas a tratar, las actividades a desarrollar,

los responsables y las fechas establecidas para cada propdsito.

Dicho cronograma se establecid de acuerdo con los hallazgos evidenciados en los
resultados de la encuesta aplicada, de igual manera, las actividades desarrolladas, tendientes a la
prevencion, correccién y mejora, se realizaron secuencialmente, segun el ciclo PHVA (planea,

hacer, verificar y actuar).

En este capitulo, es oportuno e importante precisar, que algunas actividades de los temas
determinados en el cronograma, por cuestion de comunicacion y dificultades presentadas en
razon a la situacion que actualmente se vive en el pais, conforme al COVID 19, no se pudieron
realizar de manera explicita, quedan pendientes y se incluiran el en Plan Operativo Anual POA
2021.

Planear

Como punto de partida para la planificacion de este proceso de intervencidn, se socializé
con el Coordinador del Sistema Gestidn, el plan de intervencién y el cronograma a seguir, para
su conocimiento y aprobacion respectivamente, en lo cual hubo total concordancia.

Se realiz6 una evaluacion inicial del SGC, por parte del consultor, con base al informe de la
auditoria interna realizada en la anterior vigencia. De igual manera, se evidencid coherencia en

los procesos, segun el mapa establecido (figura 4).

El andlisis del contexto institucional fue resocializado, pretendiendo, entre otras, la
participacion de nuevos integrantes, delegados de las partes interesadas, con el proposito de
obtener nuevas perspectivas que pudieran enriquecer el ejercicio y, por ende, presentar otras

alternativas y/o, aportar otros elementos de analisis.
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También se reviso el mapa de procesos y las interacciones de estos, evidenciando su
pertinencia con la gestion institucional; se hicieron algunas sugerencias frente al formato de las

caracterizaciones, en cuanto a hacerlo mas simple para una mayor compresion.

La revision de los perfiles de los cargos es una de las actividades sin concluir, pues
actualmente se adelanta una propuesta para convocatoria a concurso, lo cual ha necesitado mayor

detalle en el desarrollo de esta.

Hacer

De conformidad a los diferente areas y procesos, y a partir de la identificaron de las
fuentes de informacion, como lo son, el conocimiento explicito, el tacito, el individual y por
supuesto, el corporativo; se desarrolld una metodologia para la Gestion del Conocimiento y se

estructurd una matriz.

Se generaron nuevos registros del SGC, en atencion a los requerimientos, segun el Plan
de mejoramiento, en razon a la dltima visita del Comité de Vigilancia del MEN, de igual manera,
a las exigencias del Ministerio de las TIC, segun el cumplimiento del Modelo de seguridad y

privacidad de la informacion MSPI.

De otro lado, se le realizé seguimiento a la implementacién del Software (Isoluction);
evidenciandose las caracterizaciones de las plantillas correspondientes a los procesos,

procedimientos, guias e indicadores.

Se evidencio la necesidad de hacer un estudio del impacto laboral, que permita conocer la
pertinencia de los programas académicos, acorde a la demanda del sector empresarial, local y
nacional. Se implementaron dos nuevos programas: Psicologia y Comunicacién Social.

En cuanto a las salidas NO CONFORMES, se hizo una resocializacion de los formatos definidos

para ello (identificacién, seguimiento y control). EI Procedimiento fue revisado y actualizado.

Verificar
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En esta etapa se desarrollaron de manera virtual, los ciclos de auditorias interna y externa.
Para las auditorias internas se utiliz un procedimiento unificado previamente, a partir de la
Gestion de Control Interno y Gestion de Calidad; estas estuvieron a cargo de un equipo auditor
externo, dada la proximidad del vencimiento del Certificado Calidad, como también a que no se

pudo realizar oportunamente la actualizacion de auditores de la institucion.

Se realizé la Revision por la Direccién a cargo del proceso de Gestion Directiva, con la

participacion de todos los procesos.

La auditoria externa, esta vez, de Renovacion del Certificado, fue ejecutada
oportunamente por el Instituto Colombiano de Normas Técnicas ICONTEC, el ente certificador,

con resultado positivo para la institucion.

Actuar

Se registro el Plan de mejoramiento correspondiente a la Auditoria Externa, y se esta en
proceso de documentacion de las acciones correctivas y de mejora, correspondientes, para la
proxima auditoria de seguimiento. Para lo anterior, se ajustd la metodologia para el manejo de

las No Conformidades NC. (Formatos para la mejora, prevencion y correccion).

Tabla 16.

Actividades pendientes

Planear Hacer Verificar
Revision de los perfiles de los  Realizar un estudio Ajustar la metodologia
cargos minucioso de la Pertinencia para la Revision por la
laboral de los programas Direccion 2021

académicos, acorde a la
demanda del sector

empresarial, local y nacional.
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Capacitacion, difusion del SGC Actualizacién de auditores
dirigida a Partes Interesadas, internos

Directivos, Decanos y

Docentes, sobre la NTC ISO

9001 y el SGC de la UTCH.

Evaluar el desempefio actual de

lideres y hacer los cambios
pertinentes.

Nota: Elaboracién propia, con base en los resultados de la investigacion.

Adicionalmente, se hara necesario implementar el plan de Mejoramiento especifico, relacionado
enel 15.2 Anexo 2.
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12. Cierre de la Consultoria

Medellin, diciembre 10 de 2019

Doctor

EULOGIO PALACIOS CHAVERRA
Coordinador

Supra-sistema de Gestion de Calidad
Universidad Tecnolégica del Chocé
Quibdé

Ref.: Solicitud Aval Institucional Proyecto de Investigacion
Maestria en Calidad y Gestion Integral

Reciba un cordial saludo,

Como es de su conocimiento, en razén a una Comisién de Estudio otorgada por el Consejo
Académico de esa entidad, en estos momentos soy maestrante en Calidad y Gestién
Integral, en la Universidad Santo Tomads-Sede Medellin. En este contexto, estoy
desarroilando la investigacion:” Factores Asociados o la calidad que afecta la eficacia del
Sistema de Gestion de la Universidad Tecnoldgica del Choco Diego Luis Cordoba”, con el
propdsito de, en primera instancia, realizar un diagndstico del Sistema de Gestién de
Calidad, relacionar los factores que tienen incidencia sobre su eficacia y disefiar estrategias
que permitan el fortalecimiento de los procesos.

Dicha investigacidn tiene como soporte mi trabajo de grado como Magister en Calidad y
Gestidn Integral, por lo que cuento con el soporte académico y cientifico de la Universidad
Santo Tomas, requerido para el desarrollo de la investigacién, cumpliendo con todos los
estandares nacionales e internacionales de rigurosidad y pertinencia teérica, metodoldgica
y ética. En este proceso, la Secretaria que usted dignamente preside, es mi principal fuente
de informacién para poder desarrollar dicha investigacion.

Por todo lo anteriormente expresado, me permito solicitar a usted, autorizacién para

desarrollar este importante proyecto, el cual, sin duda, serd un insumo para la el

Mejoramienta Continuo de la Institucion, como linea de base para la toma de decisiones y
el fortalecimiento de la Calidad, en la universidad.

o uste,d/mj a

-~ {

T DALIA//INI!{ RI AS"U\RA '''''''''''''
c.C: 4?;441258 de Cartagena
Cel.:3157805883

drivasZ258@hotmail.com
Anexo Cronograma de trabajo
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% & &% 8 Universidad Tecnolagica del Chovo
g . :
£ i

Codipo: F-COPR-11
Version: 01
! fFecha: 01-03-16

Codigo 131

Of. 200
Quibdé, enero 15 de 2020

Sefiora
DALIA INES RIVAS LARA
Medellin

Ref.: Maestria en Calidad y Gestién integral

Cordial saludo,

En atencién a su solicitud, seguin el asunto en referencia, me permito comentarle,
que es de gran aprecio para la Universidad Tecnolégica del Choco Diego Luis
Cordoba, la propuesta que usted, presenta para su tesis de grado.

Como alma mater de nuestra regién, estamos comprometidos con la excelencia
y, nuestro Sistema de Gestion de calidad, en su proceso de evolucién y madurez,
siempre estara abierto y atento, a cualquier fuente que conlleve al cumplimiento
de nuestra politica de calidad, como lo es el mejoramiento continuo de nuestros
procesos.

Asi las cosas, mediante la presente me permito aprobar el Cronograma de
Trabajo socializado, de igual manera, autorizo acceso a toda la informacién, que
para tal fin considere pertinente.

La Doctora Tamara Ketty Mery Mosquera, profesional especializada, adscrita a
la Coordinacion de Calidad, sera la funcionaria que desde hoy y hasta la fecha
que le sea necesaria, atendera los requerimientos correspondientes.

Con atencién,

Zo

w..‘.,,_..,..:‘;.-.nm- ..:.,j.r'.“.).,.n., S
EULOGIO PALACIOS CHAVERRA
Cigordinador
Supra-Sistema de Gestidn de Calidad

Elabord: Diana Lozano

“UTCH, Compromise de Todos v para Todos”

Universidad Tecnoiogica del Choed Diego Luis Cordoba

Nit, 891880088-4

¢ Cra.22 No 18B-10B. B. Nicolas Medrano - Ciudadela Universilaria
Conm. (+574)6726565. Linea graluita: 01 8000 938824

E-mail: conractenos@uich.edu.co Pagina Web: www.utch.edu.co
Quibda, Choco, Colombia,

P W
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Universidad Tecnoldgica del Choco
m Diego Luis Cérdoba o
Oficina de Calidad e
Codigo 131

EL COORDINADOR DEL SUPRASISTEMA DE CALIDAD Y EL JEFE DE CONTROL INTERNO
DE LA UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DEL CHOCO
DIEGO LUIS CORDOBA

CERTFICAN:

Que, RIVAS LARA DALIA INES, identificada con la cédula de ciudadania No. 45.441.258,
prestd servicios de consultoria a la universidad de manera intermitente, durante periodo
comprendido entre los meses de febrero y diciembre del afio 2020.

Que, cumplié a satisfaccién, con el Cronograma de Trabajo, para desarrollar las
actividades planificadas, segln el Plan de Intervencién al Sistema de Gestion de Calidad
SGC, NTCISO 9001:2015, de la Universidad.

Que, algunas actividades no pudieron ser finiquitadas en la fecha establecida, debido a
las incidencias del COVID 19, las fueron incluidas en el Plan Operativo Anual POA 2021 y
actualmente estén en proceso de ejecucién con asesoria de la consultora.

Que, la consultora anexa 5 productos entregables para el mejoramiento continuo del
SGC, como resultado del ejercicio de consultoria, a saber:

e Matriz de Gestion del Conocimiento Institucional

e Evaluacion de competencia de auditores internos y externos
® Procedimiento de Auditorias Internas(actualizado)

¢ Plan de Mejoramiento Especifico

¢ Plan de Mejoramiento para presentar al ICONTEC

Expedido en Quibdg, a los catorce (14) dias del mes de enero 2021

4
& o e —

EUIOGIO LACIOS CHAVERRA
Coordinador Supra-Sistema de Calidad

e ——

LENCIAVIOSQUERA
Jefe de Conttrol Interno

Elaborado por: Diana Lozano

“UTCH, Compromiso de Todos y para Todos”
P Universidad Tecnologica del Choco Diego Luis Cérdoba

,, Nit. 891680089-4
g aNet S & Cra.22 No.18B-10B. B. Nicolas Medrano - Ciudadela Universitaria
N € Conm. (+574)6726565 Linea gratuita: 01 8000 938624
e -==  E-mail: conractenos@utch.edu.co Pagina Web: www.utch.edu.co
Quibdo, Choco, Colombia.
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13. Conclusiones

De conformidad al criterio definido para la recoleccion y tabulacion de los datos, como lo

fue, tomar los elementos que tuvieran una frecuencia de calificacion superior al 70% (con menor

dispersion de datos), los cuales corresponden a las calificaciones bajas y medias; se permitié sacar

las siguientes conclusiones generales:

Los modelos administrativos y los Sistemas de Gestion empresariales tienen momentos de
estancamiento y adormecimiento en la eficacia de los resultados objeto de dicho sistema, que,
si no se intervienen, presentaran declives drasticos que podrian colapsar totalmente el Sistema,
y en este caso, no solo perder la certificacion, sino mas importante aln, afectar la satisfaccion

del cliente y por ende la estabilidad en el mercado y las expectativas financieras.

La UTCH no escapa a lo expuesto en la conclusion anterior, por lo cual esta investigacion era

fundamental para determinar cuales son esos factores que estan afectando la eficacia del SGC

Esta investigacion escuchO a las partes interesadas del SGC (estudiantes, docentes vy

administrativos de la UTCH), para identificar factores determinantes a mejorar.

Producto de la tabulacion y anélisis de la investigacion, se identificaron factores que afectan
la eficacia del SGC relacionados con: el SGC, los procesos, los procedimientos, la
documentacion, la medicidn, la revision, la mejora, el talento humano, la atencién al cliente,
los programas académicos, los recursos fisicos y de apoyo, la difusion y la capacitacion, la alta
direccion, los lideres, el personal administrativo, el personal administrativo de las areas, los

estudiantes y los docentes.

Todos estos, son sujetos del Plan de Mejoramiento que se expone en las recomendaciones y
que, de ponerse en marcha por parte de la Alta Direccion de la UTCH, sin duda alguna,
corregiran la ineficacia del Sistema y sus consecuencias colaterales expuestas en esta

investigacion.
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14. Recomendaciones

Dado que el objetivo de esta investigacion es “Determinar los factores asociados a la
calidad que afectan la eficacia del Sistema de Gestion en la Universidad Tecnoldgica del Choco
“Diego Luis Cordoba” enmarcada en la NTC ISO 9001: 2015, las recomendaciones se hacen
siguiendo las buenas précticas planteadas por esta norma, o sea, a través de un Plan de
Mejoramiento en los formatos de utilizacion general estandarizados para estos efectos.

Se estructura un plan de mejoramiento especifico, hasta donde compete al objeto de esta
investigacion. (Ver anexo 2. Plan de mejoramiento especifico) La implementacion de las
acciones correctivas y la asignacion de todos los recursos dependeran de la Alta Direccion y del
Comité de Calidad de la UTCH, el cual podra ejecutar o no, en forma total o parcial, este plan

propuesto como resultado de esta investigacion.

Este Plan de Mejoramiento se basa en consolidado de los resultados de la investigacion a

los 3 segmentos encuestados.
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15. Anexos

15.1 Anexo 1. Instrumento: Encuesta de Satisfaccion

Encuesta De Satisfaccion A Partes Interesadas

Encuesta Administrativos:

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA

DEL CHOCO

Cddigo: F—-CAL-00-08

CONSULTA A PERSONAL ADMINISTRATIVO.
DETERMINACION DE LA EFICACIA DEL

SISTEMA DE GESTION DE

LA CALIDAD -SGC

Vigencia: 2020

Sefior administrativo de la UTCH, como parte interesada fundamental de nuestro SGC, le
solicito responder este formulario sobre el comportamiento de los elementos que usted percibe,
afectan la eficacia del SGC. Con esto contribuimos a que la institucion mejore los criterios de
calidad y preste un 6ptimo servicio, para el beneficio de toda la comunidad universitaria.
Califica de 1 a 5, donde 1 es la calificacion mas baja y 5 la mas alta. Si desea ampliar su
respuesta lo puede hacer en "Comentarios”. Gracias por su apoyo.

CRITERIO ELEMENTOS CALIFICAC | COMENTARIOS
ION
(1ab)
Calidad Sistema de Gestion de la calidad: Capacitacion

SGC: Difusion

SGC: Participacién en la
implementacion

SGC: Apropiacién

SGC: Alta direccion

SGC: Procesos

SGC: Procedimientos

SGC: Guias

SGC: Lideres de procesos

SGC: Documentacion

SGC: Auditorias

SGC: Medicion

SGC: Revisién

SGC: Mejora

SGC: Consultoria externa

Oportunidad

Oportunidad del servicio - Rectoria

apoyo

Oportunidad del servicio - Procesos de

Accesibilidad a los equipos

Accesibilidad a la conectividad

SGC: Rapidez

SGC: Oportunidad
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SGC: Reclamaciones - PQRS

Percepcion Del sector Empresarial

Del SGC: Eficacia

Del SGC: Atencion

Encuesta Estudiantes:

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DEL CHOCO Codigo: F-
CAL-008
CONSULTA A ESTUDIANTES. Vigencia: 2020

DETERMINACION DE LA EFICACIA DEL SISTEMA
DE GESTION DE LA CALIDAD -SGC

Sefior estudiante de la UTCH, como parte interesada fundamental de nuestro SGC, le solicito
responder este formulario sobre el comportamiento de los elementos que usted percibe, afectan
la eficacia del SGC. Con esto contribuimos a que la institucion mejore los criterios de calidad y
preste un Optimo servicio, para el beneficio de toda la comunidad universitaria. Califica de 1 a
5, donde 1 es la calificacion mas baja y 5 la mas alta. Si desea ampliar su respuesta lo puede
hacer en "Comentarios". Gracias por su apoyo.

CRITERIO ELEMENTOS CALIFICACION | COMENTARIO
(1ab) S

Calidad Directivos de la UTCH

Administrativos de las areas

Administrativos de las facultades

Decanos

Docentes

Personal de apoyo

Programas académicos -
contenidos

Programas académicos -
actualizados

Programas académicos -
pertinencia labor

Programas académicos —practicas-
Empres.

Programas académicos - Demanda
Laboral

Programas académicos - Demanda
Laboral nacional

Investigacion

Campus

Instalaciones fisicas

Aulas

Espacios sociales

Equipos Tecnoldgicos

Equipos técnicos

Sistema de Gestion de la calidad:
Capacitacion

SGC: Difusion
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SGC: Participacion en la
implementacion

SGC: Apropiacion

SGC: Alta direccion

SGC: Procesos

SGC: Lideres de procesos

SGC: Documentacién

SGC: Procedimientos

SGC: Medicién

SGC: Revisién

SGC: Mejora

Oportunidad

Oportunidad del servicio - Rectoria

Oportunidad del servicio -
Admisiones y registros

Oportunidad del servicio -
Decanatura

Oportunidad del servicio — Proceso
de apoyo

Oportunidad del servicio - Ayudas
didactico.

Accesibilidad a los equipos

Accesibilidad a la conectividad

SGC: Rapidez

SGC: Oportunidad

SGC: Reclamaciones - PQRS

Percepcion

Del estudiante

De los padres de familia

De la comunidad

Del sector Empresarial

Del SGC: Eficacia

Del SGC: Atencion

Encuesta Docentes:

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DEL
CHOCO

Cédigo: F-CAL-
00-08

CONSULTA A DOCENTES.
DETERMINACION DE LA EFICACIA DEL SISTEMA
DE GESTION DE LA CALIDAD -SGC

Vigencia: 2020

Sefior docente de la UTCH, como parte interesada fundamental de nuestro SGC, le solicito
responder este formulario sobre el comportamiento de los elementos que usted percibe, afectan
la eficacia del SGC. Con esto contribuimos a que la institucién mejore los criterios de calidad y
preste un éptimo servicio, para el beneficio de toda la comunidad universitaria. Calificade 1 a 5,
donde 1 es la calificacién mas baja y 5 la mas alta. Si desea ampliar su respuesta lo puede hacer
en "Comentarios". Gracias por su apoyo.

CRITERIO

ELEMENTOS CALIFICAC
10N
(1ab)

COMENTARIOS
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Calidad

Directivos de la UTCH

Administrativos de las reas

Administrativos de las facultades

Decanos

Docentes

Personal de apoyo

Programas académicos - contenidos

Programas académicos - actualizados

Programas académicos - pertinencia
laboral

Programas académicos - practicas
empresariales

Programas académicos - Demanda Laboral
local

Programas académicos - Demanda Laboral
nacional

Investigacion

Campus
Instalaciones fisicas
Aulas

Dotacién mobiliaria
Auditorios

Escenarios deportivos

Salas didacticas

Ayudas didacticas

Conectividad

Bibliotecas

Cafeterias

Espacios sociales

Equipos Tecnoldgicos

SGC: Participacién en la implementacion

SGC: Apropiacién

SGC: Alta direccion

SGC: Procesos

SGC: Lideres de procesos

SGC: Documentacion

SGC: Procedimientos

SGC: Medicion

SGC: Revisién

SGC: Mejora

Oportunidad

Oportunidad del servicio - Rectoria

Oportunidad del servicio - Admisiones y
registros

Oportunidad del servicio - Decanatura

Oportunidad del servicio - Procesos de
apoyo

Oportunidad del servicio - Ayudas
didacticas
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Accesibilidad a los equipos
Accesibilidad a la conectividad
SGC: Rapidez
SGC: Oportunidad
SGC: Reclamaciones - PQRS
Percepcion Del estudiante
De los padres de familia
De la comunidad
Del sector Empresarial
Del SGC: Eficacia
Del SGC: Atencion
15.2 Anexo 2. Plan de Mejoramiento especifico
PLAN DE MEJORAMIENTO - EFICACIA DEL SGC
EIO‘EMENTOS con Plan de Mejoramiento
Yo superiores al
70% en los 3
CRITERIO (fsi%rggﬁ,tf; Accibn correctiva Responsable | Recursos | Fecha Cun?plto
docentes y
administrativos)
Disefiar y ejecutar un plan de difusién Coort;ilnador Logistic
permanente y capacitacién ciclica sobre de calidad y (.je.
Directivos de la laNTC ISO 9001 y el SGC de la Jefe de ., oficina
UTCH UTCH y el Rol que ellos representan, | Planeacion
evaluando en cada Revision por la Jefe Control
Direcci6n el cumplimiento de dicho rol | INtermo
Decanos idem
Docentes idem
Realizar un estudio minucioso de la Vlcer’ret_:tor Logistic
Pertinencia laboral de los programas Acadeémico os_y_de
CALIDAD P . Decanos oficina
Programas académicos en concordancia con la Coordinadors
acad_émlc_os - demanda del sectc_)r emprgsarlal local y de 4reas
pertinencia laboral | nacional, y actualizar, mejorar y Coordinador
desarrollar estos en el mediano plazo q L
e Gestion
curricular
Revisar el modelo de practicas Decanos de | Logistic
empresariales para los distintos facultades 0syde
Programas programas academicos y ampliar la Directores de | oficina
académicos - base de datos de las empresas, para programas
practicas tener mejores opciones y pertinencia de | Coordinador

empresariales

las practicas

de Egresados




Programas
académicos -
Demanda Laboral
local y nacional
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Difundir en el mercado laboral local, el
perfil laboral de los diferentes
programas académicos y los beneficios
de tener practicantes en sus empresas,
para ampliar los convenios y la
demanda de practicantes

Decanos y
jefes de
programas,
Coordinador
de egresados

93

Vicerrector Logistic
Adecuar los escenarios deportivos a las | de extensién | os y de
necesidades y requerimientos actuales | Jefe oficina
Escenarios de las partes interesadas y/o hacer financiero
deportivos convenios con entidades publicas y Coordinador |$ .....
privadas para la realizacion de practicas | de deportes
deportivas.
Imprentar el Plan de TIC 2020 y el Jefe de Logistic
cumplimiento del MSPI, Modelo de planeacion 0s y de
Conectividad _seguridad_ y privacidad de la jgfe de oficina
informacion. sistema
$...
Ampliar la dotacién de libros Vicerrector Logistic
pertinentes a los programas académicos | de extension | os y de
y la conectividad al Plan universal de Jefe oficina
_— Informacién Académica-PUIA financiero
Bibliotecas ;
Coordinador |$.....
de logistica
educativa
Terminar de adquirir los equipos Jefe de Logistic
incluidos en el PAC 2020 Sistemas 0syde
Tecnoldgicos Jefe $..
financiero
Equipos técnicos | idem
Coordinador | Logistic
Reajustar y desarrollar el Plan Anual de | de calidad 0sy de
Sistema de Gestién | Capacitacion a todas las partes Jefe de oficina
de la calidad: interesadas en el item correspondiente | control
Capacitacion al SGC, haciendo capacitacion Interno
permanente del Sistema Jefe Talento
humano
Coordinador | Logistic
Reajustar y desarrollar el Plan Anual de | de calidad 0sy de
Difusion a todas las partes interesadas | Jefe Control | oficina
SGC: Difusion en e_I item (_:orrgspondiente al SGC, Interno
' haciendo difusién permanente del Jefe de

Sistema, por los diferentes medios con
que cuenta la Universidad

comunicacion
es
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Coordinador

94

logro del objetivo de calidad

procesos

SGC: Participacion | Socializar los elementos implementados | de Calidad Logistic
enla del SGC a las partes interesadas, en y de
implementacion forma permanente Lideres de oficina
procesos
Hacer ejercicios practicos permanentes | Coordinador | Logistic
con todas las partes interesadas donde | de Calidad y de
participen activamente del oficina
SGC: Apropiacion cur_nplimiento de Io_s requisitos de_ Lideres de
calidad correspondientes, y sean juez y | procesos
parte del Sistema
Garantizar el cumplimiento de las Jefe de Logistic
responsabilidades inherentes al Sistema | pjaneacion y de
SGC: Alta por parte de la Alta Direccion, mediante | coordinador | oficina
direccion e_valuam_ones y mejoramientos de Calidad
sistematicos de sus roles - Indicadores || jderesy
de cumplimiento duefios de
procesos
SGC: El Manual de Calidad debe ser revisado dCoorlq(;nzdor L(c;glstlc
Docﬁmentacién y actualizado en su parte documental, € calida yde
por el proceso de Calidad oficina
Todos los procesos deben evaluar y . Logistic
sGe: actualizar sus Procedimientos para ser d(éoé’;‘lji'(;‘:éior g f(ijfina
Procé dimientos mcgrp_orados a_I Manual de calidad, Lideres
socializados e implementados por cada Cresy
Proceso duefios de
procesos
Todos los procesos deben evaluar y Coordinador | Logistic
actualizar sus Guias para ser de Calidad y de
SGC: Guias incorporados al Manual de calidad, Lideresy oficina
socializados e implementados por cada | duefios de
Proceso procesos
. Coordinador | Logistic
Evaluar la actual composicion de los q .
) ! e Calidad y de
Lideres de procesos, hacer los cambios oficina
SGC: Lideres de | pertinentes y capacitar y empoderar a la
procesos estructura definitiva para que ejerzan el
liderato y aseguramiento de los
requisitos
Evaluar el Mapa de procesos y la Coordinador | Logisti
SGC: Procesos eficacia de sus conectividades de tal de Calidad cyde
' forma que sean agiles y efectivos en el | Lideresy oficina
duefios de
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; Logistic
Renovar las metodologias de auditoria | Coordinador y dg
interna acordes con la nueva 1SO 9001: |de Calidad 1% %
SGC: Auditorfas | 2015 capacitar nuevos Auditores y Jefe de
' contratar acompafiamiento de expertos | control
para las préximas auditorias que formen | Interno
en la préctica a los Al Lideres de
procesos
Logistic
Reestructurar la matriz de indicadores Coordinador |yde
SGC: Medicion que permitan la medicion del de Calidad oficina
cumplimiento en forma &gil y objetiva | Lideres de
procesos
Coordinador | Logistic
Asegurar la participacion de la Alta de Calidad y de
. L Direccidn en la Revision del SGC cada | Jefe de oficina
SGC: Revision ~ - . .
afio y el seguimiento a los compromisos | Planeacion
adquiridos en ella Jefe Control
Interno
Evaluar permanentemente los Planes de Coord.lnador Logistic
. . de Calidad y de
mejora y el cumplimiento de las -
. ' S Jefe Control | oficina
acciones correctivas, eficacia, para Interno
SGC: Mejora cerrarlas o reevaluarlas y documentar
este proceso para la revision gerencial y
las auditorias internas y de certificacion
Evaluar el proceso de Admisionesy | coordinador | -O9istic
Registro en sus procedimientos de de Calidad yde
atencion al cliente, capacitar al equipo | jefe de oficina
Oportunidad del humano de este proceso en oportunidad | Admision y
Servicio - del servicio y dotar de herramientas Registro
Admisiones y técnicas, tocoldgica y de infraestructura
registros al proceso para lograr la satisfaccion del
cliente en oportunidad
] ] Logistic
Capacitar y empoderar al equipo y de
OPORTUN | | inidad del | umano de las Decanaturas en oficina
IDAD portL procedimientos de atencion al cliente,
servicio - - :
con dotacion de herramientas
Decanatura - .
tecnologicas que permitan ser
oportunos en la atencion a sus usuarios
Adecuar las salas didacticas a las Vlcerrect_qr Logistic
; o de extension | os y de
necesidades y requerimientos actuales e
. 4 Jefe oficina
Oportunidad del de las partes interesadas y/o hacer fi .
. 2 : i inanciero
servicio - Ayudas | convenios con entidades publicas y .
o . R Coordinador |$ .....
didécticas privadas para la utilizacion de salas de logistica
especializadas que presten un servicio gl
educativa

oportuno a sus usuarios
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Logistc
Terminar de adquirir los equipos S?ies];eerieas gf?fina
incluidos en el PAC 2020 e Jefe de
- implementar un sistema de .
Accesibilidad a los S . Planeacion 3$....
: accesibilidad a ellos agil y oportuno
equipos Jefe
Financiero
Adaptar la estructura del SGC a los Coordinador Ia(;glstc
nuevos retos de la UTCH para que sea de Calidad gficina
agil y oportuna, eliminando reprocesos Jefe de
SGC: Oportunidad | las islas funcionales no interconectadas Planeacion
Evaluar permanentemente los criterios Iazglstc
_indicadores de cumplimiento- de las Coordinador gﬁcina
SGC: PQRS para hacer los correctivos de Calidad
Reclamaciones - necesarios en la oportunidad de Coordinador
PORS respuesta al quejoso de A al
Cliente
Coordinador | Logistc
Difundir, empoderar y hacer participe | de Calidad y de
de las actividades del SGC (planeacion, | Decanos, oficina
. revision y mejora) a los estudiantes para | directores de
Del estudiante ~
gue conozca, acompafie y proponga programas
mejoras a este cambiando su percepcion | Lider de G.
negativa de su funcionamiento Curricular
Difundir los resultados del SGC diog;?ig:gor Iac;glstc
permanentemente, mediante medios que Jefe de gficina
permitan la interaccion con el sector L
Del sector empresarial local y nacional, en aras del Planeacion
PERCEPCI | Empresarial mejoramiento mutuo Jefe de. .
ON Comunicacio
nes
Difundir los indicadores de d?g;?igfgor Iac;glstc
Del SGC: cumplimiento en la atencion del SGC a gficina
Atencion las partes interesadas
Coordinador | Logistc
Implementar este Plan de Mejoramiento | de Calidad y de
Del SGC: Eficacia |recomendado por esta investigacion Jefe de oficina
para mejorar la eficacia del SGC Planeacion
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15.3 Otros Anexos

Anexo 3. Cronograma Plan de intervencion

Anexo 4. Evaluacion de desempefio de Competencias
Anexo 5. Matriz gestion del Conocimiento

Anexo 6. Procedimiento Auditorias Internas

Anexo 7. Informe Auditoria Externa

Anexo 8. Revision alta direccion.
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