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1. GENERALIDADES

1.1.0BJETIVO DEL MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

El presente manual proporciona la descripcidn, lineamientos, componentes y estructura del SGC de la UNAL, con
el fin de dar cumplimiento a los entandares de calidad y al compromiso institucional y de las diferentes partes
interesadas.

1.2.ALCANCE DEL MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Este manual aplica para todos los procesos en todos sus niveles (nacional, sede, facultad, centro e instituto) que
conforman el SGC y hacen parte del modelo operacional de la UNAL.

1.3.DEFINICIONES

e Calidad: “Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”?.

e Gestion: “Actividades coordinadas para planificar, controlar, asegurar y mejorar una entidad”?.

e Parte interesada: “Organizacion, persona o grupo que tiene un interés en el desempefio o éxito de una
entidad”3.

e Politica de la calidad: Intencidn(es) global(es) y orientacidn(es) de una entidad relativa(s) a la calidad tal
como se expresa(n) formalmente por la alta direccidn de la entidad.

e Objetivo de Calidad: Lo que se busca, o pretende relacionado con el sistema de gestion de calidad.

e Sistema Integrado de Gestidn Académica, Administrativa y Ambiental de la Universidad Nacional - SIGA:
Sistema de Gestidon de la Universidad Nacional de Colombia que integra y armoniza los elementos comunes
de los sistemas que lo conforman.

e Caracterizacion de procesos: Documento que describe las caracteristicas generales del proceso, esto es, los
rasgos diferenciadores del mismo.

e Proceso: Conjunto de actividades relacionadas mutuamente o que interactlian para generar valor y las
cuales transforman elementos de entrada en resultados.

¢ Procedimiento: Documento que describe la forma especifica de llevar a cabo un proceso y las caracteristicas
del mismo, definen él quien hace que, como, porque, cuando y donde.

1.4.EXCLUSIONES

La Universidad Nacional de Colombia basa su Sistema de Gestidén de la Calidad en el estandar internacional ISO
9001:2015 considera que el requisito 7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones no es aplicable en los laboratorios de
docencia ya que el servicio que presta este tipo de laboratorios no es una prueba o ensayo, sino la realizacién de
una practica académica con fines docentes. Por lo tanto, la salida de un laboratorio de docencia es la de un servicio
de practicas y no la de pruebas. La medicion de la practica corresponde a una labor de evaluacién académica por
parte del docente y no a la medicién a través de un instrumento de medicion. Es posible que en muchos casos la

1 NORMA TECNICA COLOMBIANA. NTC ISO 9000:2015. Bogotd D.C., 2015 Numeral 3.6.2. Pdgina 20.
2 NORMA TECNICA COLOMBIANA. NTC ISO 9000:2015. Bogotd D.C., 2015 Numeral 3.3.3. Pdgina 15.
3 NORMA TECNICA COLOMBIANA. NTC ISO 9000:2015. Bogotd D.C., 2015 Numeral 3.2.3. Pdgina 14.
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practica académica corresponda a aprender a manejar los equipos de medicién del laboratorio por parte de los
estudiantes.

1.5.REFERENCIAS NORMATIVAS

e Decreto 1083 de 2015. “Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector de Funcién
Publica”.

e ICONTEC. (2015). NTC - ISO 9001 Sistema de Gestion de Calidad. Requisitos.

e Decreto 1499 de 2017. “Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico
Reglamentario del Sector Funcion Publica, en lo relacionado con el Sistema de Gestion establecido en el
articulo 133 de la Ley 1753 de 2015”.

e Resolucién 605 de 2022. “Por la cual se define, se estructura y se establecen roles y responsabilidades del
Sistema Integrado de Gestion Académico, Administrativo y Ambiental en la Universidad Nacional de
Colombia y se derogan las Resoluciones que le sean contrarias".
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2. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO INSTITUCIONAL

2.1. LOCALIZACION GEOGRAFICA SEDES UNIVERSIDAD NACIONAL DE COLOMBIA

La UNAL cuenta con nueve (9) sedes (Bogotd, Medellin, Manizales, Palmira, De La Paz, Amazonas, Orinoquia,
Caribe y Tumaco) distribuidas en el territorio colombiano, tal como se muestra en el mapa representado en la
Figura 1.

Figura 1: Localizacion geografica sedes Universidad Nacional de Colombia
Caribe

o Nacional
{ 1) >

O SEDES ANDINAS
SEDES DE PRESENCIA
NACIONAL

Q NUEVA /[
Amazonia o

Fuente: http://launalcuenta.unal.edu.co/informes-finales-de-gestion/
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2.2. ESTRUCTURA ORGANICA DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE

COLOMBIA

Figura 2: Estructura interna académico administrativa UNAL

UNIVERSIDAD NACIONAL DE COLOMBIA

ESTRUCTURA INTERNA ACADEMICO ADMINISTRATIVA

NIVEL NACIONAL

CONSEJO SUPERIOR UNIVERSITARIO
ACUERDO 113 DE 2013 CSU (Articulo 2)
e CONSEJO ACADEMICO

|
RECTORIA

ACUERDO 113 DE 2013
CSU (Articulo 3)

¢ SECRETARIA GENERAL
Res. Rec. 316 de 2014
UNIMEDIOS =~ @-----------nmmmemei DIRECCION  DIRECCIONDE DIRECCION  DIRECCION DIRECCION  OFICINA NACIONAL  DIRECCION
Res. Rec. 381 de 2014 NACIONAL DE RELACIONES JURIDICA  NACIONAL DE NACIONALDEL DECONTROL NACIONAL DE
PLANEACIONY  EXTERIORES NACIONAL VEEDURIA FONDO INTERNO ESTRATEGIA
UNISALUD @------------------ ESTADISTICA DISCIPLINARIA  PENSIONAL DIGITAL
* Sede Bogotd. Acuerdo 113 de Acuerdo 113 de Acuerdo 113 de Adicionado por: Adicionado por: Acuerdo 113 de Acuerdo 316 de
Sede Medellin 2013 CSU Art. 13 2013 CSU Art. 14 2013 CSUArt. 15 Acuerdo 188 de Acuerdo 225 de 2013 CSUArt. 16 2019 del CSU
Sede Manizales 2015 CSUArt. 2 2017 CSUArt. 2
Sede Palmira
VICERRECTORIA GENERAL VICERRECTORIA ACADEMICA  VICERRECTORIA DE GERENCIA NACIONAL VICERRECTORIAS DESEDE  DIRECCIONES DE SEDES
Acuerdo 113 de 2013 CSU Acuerdo 113 de 2013 CSU INVESTIGACION FINANCIERAY ADMINISTRATIVA Ac“e’d‘z 1 de z()m csu DE PRESENCIA NACIONAL
(Articulo 4) ame(rf\:icaulorges e Acuerdo 113 de 2013 CSU Acuerdo 113 de 2013 CSU Articulo 9, Acuerdo 113 de 2013
fes- Rec. 352 de 2014 R el (articulo ) s Ret Mo e 2015 « Sede Bogotd Sutrtalo 10
1221 de 2014 Sede Medellin o Sede Caribe

 Direccion Nacional de Personal
Académico y Administrativo

o Direccién Nacional de

« Direccion Nacional de

Programas Curriculares de
Pregrado

« Direccion Nacional de
Investigacién y Laboratorios

Bienestar Universitario

Direccién Nacional de .
Programas Curriculares de
Posgradorado

Direccion Nacional de
Innovacién Académica

Direccién Nacional de
Informacién Académica

Direccién Nacional de
Admisiones

Fuente:

Direccién Nacional de
Extensidn, Innovacion y
Pmpiedad Intelectual

Direccién Nacional de
Bibliotecas

Editorial Universidad Nacional
de Colombia

Sede Manizales
Sede Palmira
Sede de La Paz

Divisién Nacional de Gestidn
Presupuestal

Divisién Nacional de Servicios
Administrativos
——  Seccién de Adquisiciones de
Bienes y Servicios
——  Seccidn de Gestidn de Bienes

Divisién Nacional de Gestidn de
Tesoreria

Divisién Nacional de Gestion
Contablereria

Grupo de Administracion y
Soporte al Sistema de Gestién
Financiera

https://unal.edu.co/fileadmin/user upload/docs/Estructura/2020.01.23 OrganigramaNivelNacional.pdf
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2.3. MISION Y VISION UNAL

Figura 3: Plataforma estratégica UNAL

[YISTe] Yl Articulo 2 del Decreto 1210 de 1993

Contribuir a la unidad nacional, en su condi- =, Formar cludadanos libres y promover valo-
O cién de centro de vida intelectual y cultural res democréticos, de tolerancia y de com-

ablerto a todas las corrientes de pensamien- promiso con los deberes civiles y los dere-

to y a todos los sectores soclales, étnicos, chos humanos.

regionales y locales.

: Asimilar criticamente y crear conocimiento

: Estudiar y enriquecer el patrimonio cultu- O en los campos avanzados de las ciencias, la

O' ral, natural y ambiental de la nacién, y con- técnica, la tecnologia, el arte y la filosofia.
tribuir a su conservacion.

O_ Prestar apoyo y asesoria al Estado en los
; Formar profesionales e Investigadores drdenes clentifico y tecnolégico, cultural y
O' sobre una base cientifica, ética y humanisti- artistico, con autonomia académica e inves-
ca, dotdndolos de una conciencia critica, de tigativa.

manera que les permita actuar responsa-
blemente frente a los requerimientos y las - Hacer participes de los beneficios de su
tendencias del mundo contemporineo, y O actividad académica e investigativa a los
liderar creadoramente procesos de cambio. sectores soclales que conforman la nacién
colombiana.

. Promover el desarrollo de la comunidad
O' académica nacional y fomentar su articula- - Contribuir, mediante la cooperacién con
ci6n internacional. O otras universidades e instituciones del
Estado, a la promocién y el fomento del

v Estudiar y analizar los problemas naciona- acceso a la educacién superior de calidad.
O' les y proponer, con independencia, formu-
l laciones y soluciones pertinentes.

O Estimular la integracién y la participacién
" de estudiantes, para el logro de los fines de
la educacién superior.

it P

En el aflo 2034 somos la principal universidad colombiana, reconocida por su contribucién a la Nacién,
y por su excelencia en los procesos de formacién, investigacidn, e innovacién social y tecnolégica.
Nuestra capacidad de reinventarnos nos ha llevado a tener una organizacién académica y administrati-
va novedosa, flexible, eficiente y sostenible, con comunicacién transparente y efectiva en su interior,
con la Nacién y con el mundo, y comprometida con los procesos de transformacién social requeridos
para alcanzar una sociedad equitativa, incluyente y en paz.

Fuente: https://unal.edu.co/la-universidad/mision-y-vision
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2.4. COMPROMISO ETICO

A través de la Resolucién de Rectoria 11 de 2018, la UNAL adopta el Compromiso Etico, como un marco de
referencia que busca promover comportamientos integros y transparentes en la comunidad universitaria
fundamentados en 7 valores representativos:

Figura 4: Valores éticos de la UNAL

JBCURONONCRONS)

COMPARTO EL COMPROMISO ETICO DE LA UNAL

RESPETO DIALOGO RESPONSABILIDAD EQUIDAD SOLIDARIDAD HONESTIDAD

® Compromiso ético para la convivencia universitaria. Ver pdgina:
http://siga.unal.edu.co/index.php/siga/compromiso-etico.
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3. DESCRIPCION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

3.1.POLITICA Y OBJETIVOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
Figura 5: Politica y objetivos de Calidad UNAL

SGC

La Universidad Nacional de Colombia como Institucién de educacién superior, en armonia
con sus fines misionales y principios, buscando la excelencia en la formacién académica, la
innovacion, la transformacion y el enriquecimiento del patrimonio cultural, natural y am-
biental del pafs, estd comprometida con la calidad de sus procesos académico - administra-
tivos y especiales, la prestacion de sus servicios, el mejoramiento continuo y la generacién
de valor en los niveles: nacional, sedes, facultades, centros e institutos, mediante objetivos
soportados en un conjunto de planes, programas y proyectos para lograr la satisfaccion de
los usuarios y partes interesadas.

ASEGURAR
la gestion por procesos y el
mejoramiento continuo.

FORTALECER
la gestion del cambio
en la Universidad.

©--

del Cambio,

Objetivos
d

e
calidad

ESTABLECER
un modelo enfocado a la

gestion del conocimiento
en la Universidad.

Fuente: http://siga.unal.edu.co/images/informes-presentaciones/Poltica_Calidad V2.pdf
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3.2.ALCANCE DEL SGC

El alcance del Sistema de Gestién de Calidad, estd determinado fundamentalmente por las necesidades y
expectativas de la Comunidad Universitaria y demas partes interesadas para los tramites y servicios de la
Universidad Nacional de Colombia, para las cuales se realizan todos los procesos misionales, estratégicos, de
apoyo y de evaluacién de la entidad y en cada una de sus sedes, asi:

“PLANEACION, EJECUCION Y APOYO ADMINISTRATIVO PARA EL DISENO Y PRESTACION DE LOS SERVICIOS
DE EDUCACION SUPERIOR: FORMACION, EXTENSION E INVESTIGACION EN CIENCIAS HUMANAS Y
SOCIALES, CIENCIAS AGROPECUARIAS, INGENIERIAS, ARTES Y ARQUITECTURA, CIENCIAS DE LA SALUD Y
CIENCIAS PURAS.”

El Sistema de Gestidon de Calidad aplica en el Nivel Nacional y las sedes andinas: Bogota, Medellin, Manizales,
Palmira, la sede De La Paz y las sedes de Presencia Nacional: Amazonia, Caribe, Orinoquia y Tumaco.

De otro lado, es importante mencionar que el requisito 7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones de la NTC I1SO
9001:2015, no es aplicable a los laboratorios de docencia debido a que el servicio que prestan estos estan
enfocados en la realizacidon de practicas académicas con fines de aprendizaje en lugar de pruebas o ensayos. Es
posible que en muchos casos la practica académica corresponda a formarse en el manejo de los equipos de
medicion del laboratorio por parte de los estudiantes.

4. COMPONENTES DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4.1. CONTEXTO INSTITUCIONAL

Elemento
convergente

del modelo SIGA

El andlisis del medio ambiente en el que se encuentra inmersa la UNAL, le permite adquirir un conocimiento
profundo de aquellos aspectos tanto internos como externos que impactan su propdsito y la ejecucion de sus
procesos. Tales aspectos son susceptibles de influenciarse y mantenerse bajo control con el fin de maximizar los
resultados, de ahi que haciendo uso de las herramientas DOFA y PESTAL, se realizd un ejercicio en el que se detalld
el contexto institucional recogiendo el punto de vista de los diferentes sistemas que componen el modelo SIGA,
incluido el Sistema de Gestion de Calidad SGC.

e  Matriz DOFA PESTAL. Ver pdgina Web SIGA: siga/modelo de gestion/andlisis de contexto
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4.2.GESTION POR PROCESOS

Elemento
convergente

del modelo SIGA
4.2.1 Mapa de macroprocesos y procesos UNAL

El mapa de macroprocesos se representa a través de una analogia de un modelo atdémico en el cual, las funciones
sustantivas de la Universidad Nacional de Colombia son el nucleo del atomo: el aprendizaje o la formacién, que
corresponde al saber consolidado; la investigacién o creacion, que corresponde al saber desarrollado; y la
intervencién en el mundo o la extensién, que corresponde al saber intercambiado (Integracién de las funciones
misionales). En las érbitas de este nucleo gravitan elementos con los que se generan fuerzas de atraccidon que
permiten mantener en equilibrio la estructura del 4tomo, que para este caso corresponden a los procesos que
apoyan y evallan la gestion de la Universidad.

Figura 6: Mapa de Macroprocesos UNAL
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Esta version del mapa de procesos de la UNAL se encuentra en revision
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Fuente: pagina Web SIGA, ruta: calidad/componentes/gestion por procesos

Figura 8: Clasificaciéon de procesos UNAL

= Estan vinculados al entorno de |a alta direccian, se refieren ha como se planifica,
Procesos establece  politicas v estrategias, se establecen objetives, provision de
Estraté icos: comunicacion, relaciones interinstitucionales, desarrollo organizacional v demas
g directrices que fijan el rumbe de la Universidad Nacional de Colombia, )

=5on aquellos que permiten cumplir la misidn y los ohjetivos para el cual fue
- creada la Universidad Macional de Colombia, al desarrolle de la prestacion del
Procesos Misionales: servicio, La cadena de valor de la Universidad se identifica en la linea de procesos
misionales.

AN

=Brindan soporte suministrando  recursos, servicios e informacidén para el
Procesas de Apoyn: cumplimiento de la misién institucienal y del funcionamiento 2 los procesos
misionales.

AN

»Procesos necesarios para medir y recopilar los datos insumo para el andlisis del
desempefio institucional, a partir de los cuales se plantea el mejoramiento
continuo. Dentro de estos procesos se incluyen actividades de awditoria
independiente,

Control y Evaluacion:

AN

=Corresponde a los procesos gue por su naturaleza no se incluyen dentro del
alcance del Sistema Integrado de Gestign, pero atienden los lineamientos del S1GA
para su sostenibilidad y mantenimiento propios (Seguridad social en Salud,
Seguridad Socizl En Pensiones).

Procesos Especiales
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4.2.2 Caracterizacion de procesos:

La caracterizacidon de procesos se utiliza como una herramienta que permite describir las particularidades vy la
dindmica de cada uno de los procesos que hacen parte del mapainstitucional, incluyendo su objetivo, responsable,
alcance, nivel de aplicacién, la relacidn con los demas procesos internos o externos, los elementos o informacion
de entraday salida, el vinculo con usuarios y proveedores, asi como las actividades de transformaciéon enmarcadas
en el ciclo PHVA.

Para su definicion se ha tenido en cuenta el enfoque de cadena de valor como la relacién secuencial y logica entre
insumos, actividades, productos y resultados, permitiendo a los diferentes procesos dialogar e interconectarse,
sin perder de vista que su razén de ser se centra en la satisfaccion de necesidades y expectativas de las partes
interesadas.

Figura 9: Ruta de caracterizacion de procesos con enfoque de cadena de valor

b o &

USUARIO

FROVEEDOR INSUMO FRODUCTO

2 0g
§° °§

Fuente: Elaboracidn propia

e U.CP.XX.XXX Caracterizacion de procesos. Ver Mddulo “Documentos” aplicativo SoftExpert©.
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4.3.GESTION DEL RIESGO

JAN

GIR

La administracion del riesgo en la UNAL se configura como una herramienta de control que le permite evaluar e
intervenir aquellos eventos, bien sea internos o externos, que puedan afectar de manera positiva o negativa el
logro de sus objetivos institucionales, al tiempo que contribuye a la consolidacion de su Sistema de Control Interno
y al fortalecimiento de la cultura de autocontrol y autoevaluacion.

Para su despliegue en toda la universidad se disefié un Marco Integral de la Gestién del Riesgo, concebido como
una estructura de alto nivel que contempla las diferencias y similitudes metodoldgicas de las diversas tipologias
de riesgo a las que se encuentra expuesta, con el fin de optimizar esfuerzos institucionales en su gestion. Para el
caso del Sistema de Gestidn de Calidad se consideran los riesgos de procesos que se clasifican en operativos y de
corrupcion.

Figura 10: Tipologias de riesgos del MIGR UNAL

[__|
MIGR UNAL I
RIESGOS DE PROYECTOS Y RIESGOS DE SEGURIDAD DE LA
ESTRATEGICOS INFORMACION (SGSI)
L o L S
RIESGOS DE FRAUDE, LAVADO DE ACTIVOS,
FINANCIACION DEL TERRORISMO, FPADM RIECIERERRIS ol
e [
RIESGOS DE SEGURIDAD Y .
SGSST: Sistema de Gestidn de Seguridad v Salud en el SALUD EN EL TRABAIO (SGSST) RIESGOS DE GESTION ABMIENTAL (SGA) SGSI: Sistema de Gestidn de Seguridad de La Informacidn
Trabajo _l:l_ | SGC: Sistema de Gestidn de Calidad
FPADM: Financiamiento de la proliferacidn de arnmas de 5GA: Sistema de Gestidn Ambiental

destruccidn masiva
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4.3.1 Politica de gestion del riesgo
Figura 11: Politica institucional de gestion del riesgo UNAL

Compromiso

La probidad institucional, la integridad
académica y la previsién de los riesgos,
mediante el monitoreo permanente para
la mejora continua.

Politica
i Integral de
. Gestion del |

-

Beneficios Acciones
El fortalecimiento del desempefio, el A través de pautas metodoldgicas para la
desarrollo de las personas, la creacion y administracién colectiva e individual del
proteccion de valor y la transparencia riesgo, estableciendo acciones y controles
en la gesti6n Institucional. para la gestion priorizada de acuerdo con

la probabilidad e impacto.

Fuente: http://siga.unal.edu.co/images/contenido/componentes/Riesgos/Poltica-y-objetivos-GIR.pdf

4.3.2 Marco integral de la Gestion del Riesgo
Figura 12: Marco Integral para la Gestion del Riesgo

MARCO INTEGRAL PARA
LA GESTIQON DEL RIESGO
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La Universidad Nacional de Colombia (UNAL), en el propdsito de dar cumplimiento a sus funciones misionalesy a
la normatividad interna y externa aplicable, debe establecer las posibles situaciones adversas que la pueden
afectar y pueden llevar a la materializacidn, el incumplimiento o la pérdida de sus objetivos, estrategias, proyectos
de inversidén o su reputacion, asi como a hechos de corrupcidn, al incumplimiento de reglamentaciones o de
seguridad de la informacion, entre otros, en las diferentes sedes, proyectos, procesos y sistemas. En este sentido,
la gestidn del riesgo en la UNAL es una tarea que conlleva la gestion de la incertidumbre a la que estd expuesta
constantemente como organizacion, por lo que se requiere realizar acciones que seguramente no desapareceran
por completo esta incertidumbre, pero ayudaran a disminuir su probabilidad de ocurrencia y sus multiples
impactos, a fin de garantizar que los objetivos trazados se cumplan.

Esta serie de acciones, a través de las cuales, y de forma sistémica se identifican los diferentes eventos adversos
gue pueden afectar la organizacién y las acciones para disminuir la probabilidad de ocurrencia o mitigar su
impacto, se denomina “gestidon del riesgo”. Para esto se requiere del compromiso de toda la comunidad
universitaria, no solo en desarrollar esta tarea como una actividad que requieren los diferentes érganos de control
y de certificacidn, sino como una actividad que agrega valor a la gestion y contribuye al cumplimiento de los
procesos, los proyectos y las estrategias que se ejecutan en la Universidad, y, por ende, al cumplimiento de sus
objetivos misionales y de la normatividad que la rige.

El Marco Integral de la Gestién del Riesgo es el marco de referencia con el cual se impartiran los lineamientos,
las disposiciones y las pautas metodoldgicas generales para gestionar el riesgo en los diferentes procesos,
sistemas de gestion y otras dependencias responsables de algtn tipo de riesgo, lo cual, de acuerdo con lo
establecido por la norma internacional ISO 31000, representa el conjunto de componentes que brindan las bases
y las disposiciones de la UNAL para diseiar, implementar, monitorear, revisar y mejorar continuamente la
gestion del riesgo a través de todas sus instancias.

4.3.2.1 Metodologia del Marco integral de la Gestion del Riesgo - MIGR
En este apartado se definen las pautas metodoldgicas para la gestion integral del riesgo en la UNAL, (ver figura

14) tomando como referente y estructura las etapas del proceso de gestion de riesgos definidas en la Norma
Técnica Colombiana ISO 31000:2018, junto con otros elementos de estdndares de gestion de riesgos, alineadas
con el Sistema de Control Interno de la UNAL a cargo de la CNCSSCl y el Sistema Integrado de Gestion Académica,
Administrativa y Ambiental — SIGA.
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Alcance, contexto,
criterios

Evaluacion del riesgo

Identificacion
del riesgo

Analisis
del riesgo

Valoracion
del riesgo

SEGUIMIENTO Y REVISION

COMUNICACION Y CONSULTA

Tratamiento
del riesgo

REGISTRO E INFORME Vi '

Fuente: Tomado de NTC ISO 31000:2018, pagina 10

e  Mapas de riesgos de procesos. Ver Mddulo “Riesgos” aplicativo SoftExpert©
e U.GU.SIGA.004 Marco Integral para la Gestion del Riesgo UNAL

e U.FT.15.001.037 Formato matriz de riesgos de procesos

4.4.GESTION DEL CAMBIO

"B
Gestion
= del Cambio

Gestién del Cambio es la practica formal que atiende, tramita y asegura los cambios que se introducen e
implementan de forma coordinada y controlada en un proceso, proyecto o Sistema de Gestién con el fin de
minimizar la afectacion de la gestidn institucional.
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La UNAL gestiona los cambios del Sistema de Gestién de Calidad de acuerdo con lineamientos institucionales,
metodologias planificadas y oportunidades de mejora. Esta practica se usa cuando hay transiciones de tipo
politico, econdmico, social, tecnoldgico, de procesos, ambientales, legales, de innovacidn, de investigacién y
académico, dependiendo de la naturaleza y la motivacion del cambio. La necesidad de gestionar un cambio sea
temporal o de caracter permanente requiere de una adecuada comunicacion y participacion de las partes
interesadas, considerada en la U.GU.SIGA.002 Guia de Gestidn del Cambio adoptada a nivel institucional.

Figura 14: Proceso para gestionar los cambios del SIGA

1. Identificar 2. Identificar 3. Definir el 4. Ejecutar los 5. Hacer 6. Mejorar
el cambio los gestores plan de accién | planes de accién | seguimientoy continuamente
del cambio de la gestién para la gestién |evaluar la gestién
del cambio del cambio y del cambio
evaluar

Fuente: U.GU.SIGA.002 Guia de Gestion del Cambio

e U.GU.SIGA.002 Guia de gestion del cambio. Ver Modulo “Documentos” aplicativo SoftExpert©

4.5. COMUNICACION

converyente
del modelo SIGA

4.5.1 Roles y responsabilidades del SGC:
La Resolucién 605 de 2022 establece los roles y responsabilidades del SIGA, asi como su estructura operativa en

los diferentes niveles de la Universidad (Nacional, Sede, Facultad / Centro / Instituto) al tiempo que decreta que
el Sistema de Gestion de Calidad hace parte de este modelo. Por lo anterior y en concordancia con la mencionada
resolucidn se estructuran los siguientes roles y responsabilidades para el SGC.
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Tabla 1: Roles asociados al Sistema de Gestion de Calidad UNAL

SIGLA FUNCIONES REFERENCIA

Entes de e Ejercer control fiscal de la institucion incluyendo el control financiero, de Constitucion
ECE Control gestion y de resultados, fundado en la eficacia, la economia, la equidad y la Politica de 1991
Externo valoracion de los costos ambientales. Art 267 inciso 3

a. Definir y garantizar el cumplimiento del modelo SIGA y sus objetivos en la
Universidad Nacional de Colombia.
b.  Asegurar el cumplimiento de la normativa externa e interna que sea
competencia del SIGA. .,
Rector / - - . . L Resolucion 605
) c.  Definir planes, programas o actividades que permitan la articulacién e
R/VRG  Vicerrector . ., . ., . de 2022
General integracion de los sistemas de gestidn aplicables.
d.  Proporcionar las condiciones, recursos y los mecanismos para la
implementacidn, sostenibilidad y mejora del SIGA en la Universidad.
e. Evaluary hacer seguimiento a los resultados del SIGA y proponer acciones de

mejoramiento.

e Evaluar la planeacion, ejecucion y control en la gestion de los procesos,

Oficina
ONCI Nacional de
Control Interno

programas, planes y proyectos de la Universidad, desde el rol del evaluador Resolucion 316 de
independiente. Su finalidad es generar informacién, recomendaciones, alertas 2018
y aprendizajes que contribuyan al mejoramiento de la gestion.
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SIGLA |  ROL | FUNCIONES REFERENCIA

e Apoyar técnicamente a las instancias competentes en lo relacionado con las
politicas que en materia de gestion institucional se desarrollan al interior de la
Universidad, recomendando su pertinencia, de acuerdo con las normas
internas y externas vigentes.

e Someter a consideracidn del Comité Directivo SIGA, las propuestas de
lineamientos y directrices técnicas, para la implementacion, evaluacion y
seguimiento del SGC.

Lider SIGA NN
s Este rol no e Definir, proponer y liderar el ejercicio de auditorias del SGC, conforme a su Resolucién 605 de
LSNN
aparece en la alcance. 2022.
Resolucion ® Revisar las normas aplicables, velando por su adecuada articulacién con el SGC.

® Preparar y consolidar la informacion necesaria y suficiente para que el Comité
Directivo SIGA tome decisiones y defina acciones de mejoramiento.

® Evaluar los resultados de la implementacidn de los componentes del SGCy
recomendar acciones de mejora.

e Difundir y comunicar la informacién de su competencia a las partes interesadas
y de estas al Comité Directivo SIGA.
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FUNCIONES REFERENCIA

a. Hacer cumplir la politica del SIGA y sus objetivos en la Universidad
Nacional de Colombia en el proceso.

b. Hacer cumplir la normativa externa e interna que sea competencia
del SIGA.

c.  Asegurar que se cumplan los planes, programas o actividades que
permitan la integracidn de los sistemas del modelo SIGA aplicables en el

proceso.
Uil ke d. Evaluary hacer seguimiento a los resultados del proceso con y
LPNN proceso nivel respecto a los elementos comunes de los sistemas del modelo SIGA y zg;czﬂuclon B el
nacional proponer acciones de mejoramiento. i

e. Comunicary hacer participes de los lineamientos y la informacion
relevante para el proceso a los lideres pares de los procesos en Sedes,
Facultades, Centros e Institutos.

f. Consolidar informacion relevante del proceso en el Nivel Nacional,
Sede, Facultad, Centros e Institutos para el analisis de la gestidn.

g. Difundir y comunicar la informacién de su competencia a las partes
interesadas.

Hacer cumplir la politica del SGC y sus objetivos en la Universidad Nacional de

Lider de Colombia en el proceso.
proceso . . . .
Facultad e Cumplir con la normativa externa e interna que sea competencia del SGC.
Centro, ® Ejecutar los planes, programas o actividades que permitan la implementacion EUNRYU VR
. . esolucién e
LPF/C/I/L  Instituto o de los componentes del SGC aplicables en el proceso. 2022
Laboratorio e Evaluary hacer seguimiento a los resultados del proceso con respecto a los
Este rol no . . .
componentes del SGC y proponer acciones de mejoramiento.
aparece en la ,
Resolucién e Comunicar y hacer participes de los lineamientos y la informacién relevante

para el proceso al personal que participa del mismo.
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SIGLA FUNCIONES REFERENCIA

e Consolidar informacion relevante del proceso en Facultad, Centros e Institutos
para el analisis de la gestion y enviar al lider de la sede.

e Difundir y comunicar la informacién de su competencia a las partes
interesadas.

a. Apoyar técnicamente a las instancias competentes en lo relacionado con las
politicas que en materia del modelo SIGA se desarrollen al interior de la
Universidad, recomendando su pertinencia, de acuerdo con las normas internas y
externas vigentes.

b. Someter a consideracion del Comité Directivo SIGA, las propuestas de
lineamientos y directrices técnicas, para la implementacion, evaluacion y

seguimiento del SIGA.
c.  Definir, proponer y liderar el ejercicio de auditorias del SIGA, conforme a su

Equipo Técnico Resolucion 605 de
. alcance.
Nacional SIGA . . i ., 2022.
d. Revisar las normas aplicables, velando por su adecuada articulacién con el
SIGA.

e. Preparary consolidar la informacion necesaria y suficiente para que el
Comité Directivo SIGA tome decisiones y defina acciones de mejoramiento.

f. Evaluar los resultados de la implementacidn de los elementos convergentes
y recomendar acciones de mejora respecto al SIGA.

g. Difundir y comunicar la informacién de su competencia a las partes
interesadas y de estas al Comité Directivo SIGA.

En relacidn con el SGC, se cuenta con una estructura del flujo de comunicacién que permite visualizar el grado de
participacién de los diferentes actores y enmarcar acuerdos y compromisos que puedan dar claridad sobre los
grados de responsabilidad de cada uno de ellos frente a la informacién asociada al despliegue de sus componentes
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desde su recoleccidn, pasando por su produccién y andlisis, hasta su difusion. Esto contribuira significativamente
a mejorar la calidad y oportunidad en la entrega de datos para la toma de decisiones y el mejoramiento continuo
del sistema.

Figura 15: Estructura flujo de comunicacién del SGC UNAL

FLUJO DE < >W‘

COMUNICACIONES

o
RECTOR/ VICERRECTOR

ENTIDADES EXTERNAS COMITE NACIONAL DE
COORDINACION DE GENERAL
CONTROL INTERNO
A A A
Vv \'4
4 |
)
8 8
® <
CONTROL INTERNO COMITE DIRECTIVO SIGA
A A
\4 V vV
" A -
@ < > @ > i&
L ®
VICERRECTOR SEDE O
LIDER DE PROCESO LIDER SIGA NACIONAL DIRECTOR SEDE
NIVEL NACIONAL 54
AN A

<
<
B\
<

®
OFICINA DE PLANEACION
<> < Y ESTADISTICA
4 L
LIDER DE PROCESO SEDE COORDINADOR SGC SEDE
vV \'2

Informacién del proceso asociada al SGC
<> F

A < > Informacién del SGC

Alta Direccién
I seguimiento y evaluacién interna
B seguimiento y evaluacién externa

° Actores de proceso en todos los niveles
I Apoyo del SGC en todos los niveles
LfDER DE PROCESO LIDER DE PROCESO LIDER DE PROCESO POy K
FACULTAD CENTRO INSTITUTO Acompaiamiento - Apoyo
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4.6. GESTION DOCUMENTAL

Elemento
convergente

del modelo SIGA

El SGC de la UNAL, define su estructura documental y establece los pardmetros generales para la elaboracion,
codificacién, revisidn, aprobacién, modificacidn, actualizacién, control de cambios, distribucién, eliminacidn,
manejo e identificacién de documentos tal como se muestra a continuacidn:

Figura 16: Estructura documental UNAL

Documento Nivel Detalle
Sistema Integrado 1. Manual (es) y otros documentos trans-
de Gestion versales de los Sistemas de Gestion UNAL

Caracterizacion Proceso Q 2. Documento que especifican las
de procesos caracteristicas de los procesos.
i Actividad swuu 3. documento que describen la forma
Procedimientos \ como se ejecutan las actividades

Instructivos, Guias, RIAS, Tarea 4. Documento que describen la forma
Protocolos. Fomatos como se ejecutan las tareas especificas.
’

Fuente: U.PR.SIGA.005 Procedimiento para la elaboracién y control de documentos del Sistema Integrado de Gestion Académico, Administrativo y
Ambiental.

5. Los documentos que se generen
como prueba de la ejecucion de
procedimientos e instructivos.

4.6.1 Control de informacion documentada

El control de los documentos asociados al SGC de la UNAL se implementa conforme al “U.PR.SIGA.005
Procedimiento para la elaboracion y control de documentos del Sistema Integrado de Gestion Académico,
Administrativo y Ambiental”, aplicando el ciclo documental que se muestra a continuacién y se sistematiza a través
del médulo de “Documentos” que hace parte de la herramienta institucional SoftExpert®©.
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Figura 17: Proceso para la elaboracion, modificacion o eliminaciéon de un documento

Proceso
01

Identificar
la necesidad

02

Diligenciar
la solicitud

08

Socializar
‘ el documento

Ajustar
la solicitud

Registrar
el documento

Revisar y aprobar
los ajustes

Revisar y registrar

la solicitud la solicitud

Fuente: http://siga.unal.edu.co/images/contenido/componentes/Gestin-Documental.pdf

e U.PR.SIGA.005 Procedimiento para la elaboracion y control de documentos del Sistema Integrado de
Gestion Académico, Administrativoy Ambiental.

e U.FT.SIGA.014 Formato Solicitud Documental. Ver Mdédulo “Documentos” aplicativo SoftExpert®©.
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4.7.TRAMITES Y SERVICIOS

La gestidn del servicio en el marco del sistema de gestion de la Universidad Nacional de Colombia se orienta a
garantizar la accesibilidad y mejora en la prestacién del servicio dentro del desarrollo de los componentes de
Tramites y Servicios, Caracterizacion de Usuarios y Partes Interesadas, Medicidn de la Satisfaccién y Control de
producto/servicio no conforme.

4.7.1 Politica de servicio

Figura 18: Politica de servicio UNAL

La Universidad Nacional de Colombia se compromete a prestarserviciosde docencia,
investigacidn, extensidn y de gestidn académico-administrativa incluyentes, claros,
con calidad, oportunidad y transparencia mediante la incorporacidn de la excelencia
como hibitoen nuestros servidores plblicos, parael cumplimiento de los propdsitos
misionales y la satisfaccidn de los usuarios internos y externos.

Fuente: http://siga.unal.edu.co/images/contenido/componentes/servicio/Poltica-y-objetivos-Servicio-al-ciudadano.pdf

4.7.2 Enfoque al usuario

El enfoque al usuario estd encaminado a satisfacer necesidades y expectativas de la Comunidad Universitaria en
la UNAL a través de los distintos canales de comunicacion disponibles con principios de informacion clara,
eficiencia, transparencia, consistencia, calidad y oportunidad, concretandose por medio de la aplicacién del
“Programa de tramites y servicios” (Ver figuras 19 y 20).

Figura 19: Esquema Gestion del Servicio UNAL

/'0\/'0-\

PLANEAR VERIFICAR ACTUAR
Gestion d "
Caracterizacién p:tsi:i o: A : Medicién de la Gestion del
de trémites reporte de fallas ! satisfaccién del mejoramiento

. uejas, reclamos A
y sevicios en la resentacion quej usuario

del servicio y sugerencias

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 20: Objetivos de la gestion del servicio en la UNAL

Ofrecer 3

Los servicios requeridos por los usuarios internos y
externos con claridad, transparencia, calidad, opor-
tunidad, optimizando recursos y con informacion
confiable para lograr los propésitos misionales.

Objetivos

(Yo¥,

« (%)

¢\Jy

Generar Promover

Una cultura de servicio al ciudadano bajo parametros La apropiacion de los atributos del servicioy la ef -
de transparencia, eficacia, e integridad que garantice ciencia en la atencién al usuario interno y externa,
el acceso efectivo a los usuarios internos y externos a en todos los escenarios de relacionamiento con la
los tramites y servicios de la Universidad Nacional en Universidad Macional, con el fin de satisfacer sus
condiciones de igualdad, sin importar sus caracteristi- necesidades.

cas econdmicas, sociales, politicas, fisicas, o cualquier
otro tipo de situacion especial.

Fuente: http://siga.unal.edu.co/images/contenido/componentes/servicio/Programa_Tramites Servicios.pdf.

4.7.3 Caracterizacion de usuarios y partes interesadas
CARACTERIZACION
&% DE USUARIOS Y PARTES
: INTERESADAS UNAL

Es el método a través del cual la UNAL identifica los rasgos distintivos de sus partes interesadas con el fin de
segmentarlos en grupos de valor, de tal manera que se puedan desarrollar estrategias de atencién con enfoque
al usuario, con lo cual se obtienen los siguientes beneficios:

1. Aumentar el conocimiento que tiene la Universidad de sus usuarios.

2. Determinar las necesidades de los usuarios eficientemente para que puedan ser satisfechas cuando lo
requieran.

Asegurar el 6ptimo uso de los recursos y fortalecer la confianza de los Usuarios.
Adecuar o disefiar la oferta institucional segun los requisitos de los usuarios.
Implementar una estrategia de mejora en los canales de atencion.

Ofrecer elementos para mejorar la comunicacién y flujo de informacidn entre la entidad y sus usuarios.

N oo v &~ W

Permitir, de manera general, la planeacién e implementacion de estrategias orientadas hacia el
mejoramiento de la relacién con los usuarios.
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Los usuarios de la UNAL se caracterizan por medio de variables fisicas, sensoriales, de comportamiento, de tiempo,
ergondémicas y funcionales, con el fin de reconocer sus necesidades y expectativas frente a la prestacion de los
servicios, tramites y entrega de productos. (Ver figuras 21y 22).

Figura 21: Pasos para la caracterizacion de usuarios y partes interesadas

5. Actuar, divulgary
publicar la informacién

4. Recopilar y consolidar
la informacisn

3. Identificar fuentes y
mecénismos de infermacién
2_ Definir el perisdo de

referencia para el anélisis

de la informacién

1. identificar la
poblacién a analizar

Fuente: U.PC.SIGA.001 Protocolo caracterizacidn de usuarios y partes interesadas.

Figura 22: Usuario de la UNAL

USUARIOS Y
PARTES INTERESADAS

. Administrativo
Académico ‘ Comercial

Estratégico \ y Contractual

—
qentales - g, o e
o| PRODUCTOS S unidad Acaqg, "9,
2| vsErvicios P nivere Gk
S| unaL ENAR> .,
Q2 .b'b Estudiantes S
e & Egresados gy
o INSTANCIAS N Docentes o2&
= E Empleados o c
o (=} Administrativos 5 e
] Alta Direccién &) Servidores pablicos Z o
(o] i \ Trabajadores Oficiales RSl
E Jefes y Directivas Educadores
o Oficinas y Dependencias Pensionados
Procesos institucionales
Facultades, centros e institutos
S
Politico Social !
Economico

Legal

Fuente: http://siga.unal.edu.co/images/contenido/componentes/servicio/Infografia-CUPI.pdf
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4.7.4 Racionalizacién y automatizacion de tramites.

Envirtud de la Ley 962 de 2005 y del Decreto 019 de 2012 la UNAL debe implementar la politica de racionalizacidon
de tramites de cardcter nacional, con la cual se busca facilitar el acceso de sus usuarios a los tramites y servicios
que ofrece a través de la implementacién de mejoras que permitan reducir costos, tiempo, documentos, pasos,
procesos y procedimientos, asi como implementar estrategias de atencidn no presenciales incentivando el uso de
las TICs (Ver figuras 23 y 24).

Figura 23: Fases para la racionalizacion de tramites y servicios

&L el g B

Identificacién y Elaboracién y Evaluacién y Definicién de
caracterizacién validacién de priorizacion de acciones de
de tramites y hojas de vida tramitesy intervencion
servicios servicios
FASE FASE FASE FASE

1 2 3 3 A

Fuente: U.GU.15.001.014 Guia Metodoldgica para Priorizacién y Racionalizacion de Tramites y Servicios.

Figura 24: Objetivos racionalizacion de tramites

Eliminacion
Estandarizacién

e ’ Eliminacién / Fusién / Estandarizacion de tramites
Simplificacién

RACIONALIZACION

DE TRAMITES | S Reduccién de requisitos (documentos y/o condiciones).
Optimizacion
Automatizacion
Reduccién de costos operativos.
Gestion mas eficiente s i it
MEJORAR PROCESOS Y Reduccién de pasos para el usuario [ en los procedimientos.

Tiempos de respuesta mas oportunos Reduccion de tiempos de duracién de tramite.

PROCEDIMIENTOS S
Optimizacion de recursos Reduccién / Estandarizacién/ Optimizacién de formatos.

Facilitar a los usuarios el acceso a la Formatos diligenciados en linea.
. informacién Pagos en linea.
bt 12 L g Ejecucién de tramites por medios Uso de firma electrénica.
DELAINFORMACION electrénicos Envié de documentos / Tramite total en linea.
Crear confianza en el uso de las TICS Mecanismo de seguimiento al estado de tramites.

Acceso a informacién via web
Suministro de informacién en medio electrénico

Fuente: U.GU.15.001.014 Guia Metodoldgica para Priorizacion y Racionalizacién de Tramites y Servicios.
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4.7.5 Atributos del servicio

Se trata de 6 caracteristicas o cualidades (Ver figura 26) que deben estar presentes al momento de prestar
adecuadamente un servicio al ciudadano con el fin de satisfacer sus necesidades y expectativas. En otras palabras,
se consideran una promesa de valor que la UNAL promueve en la prestacién de sus servicios y que sus servidores
publicos apropian e identifican como el “Buen Servicio”.

Figura 25: Atributos de servicio 2023

. g I &
: @ |!.|
I
. § o . | Veracidad d
Actitud- Amabilidad Confiabilidad T;:;:ﬂ:acignla

Empatia
Sabfas que tener una actitud amable y
cordial con nuestros usuarios dard como
resultado la comunicacién efectiva y los

vinculos de respeto necesarios para
prestar un mejor servicio.

Ten en cuenta que la exactitud y
la certeza con la que se entregue
informacién generard en los
usuarios confianza y seguridad
frente al servicio recibido.

Recuerda la importancia en

] brindar la informacién

I correcta relacionada con los

! servicios o tramites que el
usuario requiera.

trémites y cumplir con los
parimetros de tiempo establecidos
nos ayudaran a brindar a nuestros
usuarios soluciones de forma gil.

I las necesidades requeridas por
: nuestros usuarios generan su
satisfaccién.

constante y veraz de toda la
informacién en los formatos y
medios disponibles que puedan ser
requeridos.

. A _ e B b _ R . _ gy A YR =
:. \I : \I i \I
= I | / I
[ [ | I
' F ! I M% I
! 1! ! I
| —————— . d Jt ) 1 0 oy :
! I ) - * age I J I
: Oportunidad " Disponibilidad y, Pertinencia :
| L y accesibilidad | |
: Recuerda que ser diligente al resolver : : Mantener disponibilidad : Ten en cuenta que cumplir con :
I )| I I
! ! I I
[ )| | |
I ! I I
! ! I I
| | ] )| ]

Fuente: Actualizacién de los Atributos del servicio 2023 https://www.siga.unal.edu.co/images/contenido/componentes/servicio/Atributos-del-servicio.jpg

4.7.6 Hoja de vida de los tramites y servicios
Con el propésito de brindar una adecuada atencion a las partes interesadas de la UNAL, se han inventariado y

caracterizado los diferentes tramites y servicios asociados a los procesos en sus respectivas hojas de vida, donde
se registran los datos mas relevantes para informar y guiar al usuario a la hora de efectuar un tramite o enfrentarse
a la prestacidn de un servicio. Para consultar la totalidad de los tramites y servicios se puede acceder al siguiente
enlace: https://infotramites.unal.edu.co/ y https://unal.softexpert.com/softexpert/login
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Figura 26: Vista de una hoja de vida de tramites o servicio

Macroproceso: Mejoramiento de la Gestidn #
Proceso: Meforamiento de la Gestién % ,‘jf;\g NACIONAL

Titulo: Hoja de Vida de Tramites y Servicios DE COLOMBIA

éﬁﬁ;ﬁ} UNIVERSIDAD
o | gl
£

FAL

UBICACION DENTRO DEL MAPA DE PROCESOS

Facha de ingreso al sistema Fecha ditima actualizacion Tipo de proceso
2022-10-13 2022-12-1 Miglanal
Macroproceso: Proceso:

Extensibn, Innovacidn y Propledad Intelectual Gestidn de la Extensibn

IDENTIFICACION DEL TRAMITE O SERVICIO
Tipo LEl trdmite o servicio estd publicado en SUIT?
Tramite Mo
Nombre del tramits | servicio

Gastidn de la educacidn continua y permanente ECP - Inscripcidn y matricula a programas de trabajo v
desamollo humano

Catagoria
Académico
Objetivo | Descripcidn del trdmite-servicio

Gestidn, oferta, formulacidn, divulgacidn de programas de educacidn continuada cuyo objeto es la difusion
de conocimientos, intercamblo de expectativas y actividades de servicio tendientes a mejorar, elevar y
actualizar destrezas o habilidades profesionales, tecnolbgicas v enicas gue no conducen a la obtencidn
de un titulo profesional.

Resultado esperado del tramite [ servicio

Frotalecimiento de la oferta educativa no formal por parte de la Sede en la regidn, gue perrmita la
participacion @ inclusidn de la sociedad programas de trabajo y desarrollo humano

Usuario al que esta dirigido el tramite o servicio

Administrativo, Estudiante, Socledad en general, Docente, Egresado, Contratista, Organizaciones
regionales de extension (Incluye organizaciones indigenas)

Requisitos necesarios para el tramite / servicio

Realizar el pago (cuando aplique) v formalizar la inscripcidn mediante el registro del soporte de pago v
demis documentos que le sean solicitados en el Sisterna Hermes, para pasar al estado de inscrito.

Documentos necesarios para realizar el trimite / servicio

Realizar el pago (cuando aplique) v formalizar la inscripcidn mediante el registro del soporte de pago v
demis documentos que le sean solicitades en el Sisterna Hermes, para pasar al estado de inscrito.

Documentos de apoyo para llevar a cabo al tridmite | sarvicio
N.A
Narmativa interna o externa que regula el tramite / sarvicio (puede incluir URL)

Fuente: http://168.176.239.181/tramitesyserviciosunal/imprimirhv.php?id=41

4.7.7 Tramites SUIT

Por disposicién del Gobierno Nacional y bajo la directriz del Departamento Administrativo de la Funcién Publica
(DAFP), todas las instituciones del Estado incluida la UNAL deben publicar en el aplicativo SUIT (Sistema Unico de
Informacién de Tramites) los tramites que proporcionan a los ciudadanos. La adopcidn de esta herramienta busca
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consolidar la informacion de los tramites en un Unico repositorio oficial como parte de la implementacién de la
politica de racionalizacién de trdmites, de esta manera se fortalece el principio de transparencia en la gestion
publica. La Universidad conforme a las disposiciones normativas, cuenta con 23 tramites registrados en el
aplicativo SUIT (Ver figura 28), los cuales actualiza permanentemente y se encuentran disponibles para consulta
en el enlace: https://www.funcionpublica.gov.co/web/suit#fundefined.

Figura 27: Vista de un tramite de la UNAL registrado en el SUIT

I-I- =" El servicio publico = Funcién

es de todos Publica

Informacién propercionada por:

UNIVERSIDAD PEDAGOGICA
NACIONAL
iCuando se puede realizar? Cualquier fecha
 {Adénde ir? | Ver puntas de atencién
iRequiere pago? | No, es gratuito
;Es totalmente en linea? No

UNIVERSIDAD PIDAGOGICA
MACIONAL

Uitima ectuslizacion: 3-Diclembre- 2020

Obtener constancia del plan de estudios o programa académico cursado en una institucién de educacion superior.

Ciudadano

1 - Radicar documentos

Medicion de experiencia Ciudadana

§ Compartir

Vicepresidencia MinMinas MinTransporte DANE
MinJustici MinC: i Miniviend, DPS - " . PN

inJusticia inComercio inVivienda Unico de de T -SUIT
M!nDele.nsa M!"TIC M!nEduca.c\un DAFP Departamento Administrativo de la Funcién Poblica
Wainkrkerio MinCultmr MinTrabejo DAl Carrera 6 No. 12-62 Bagoté D.C - Teléfono +57 (1) 739 5656
Cancillaria MinAgricultura MinSalud Coldeportes
MinHacienda MinAmbiente DNP Colciencias

Fuente: http://visor.suit.gov.co/VisorSUIT/index.jsf?FI=77766
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4.7.8 Medicion de la Satisfaccion de los Usuarios y Partes Interesadas

*

**n** MEDICION DE LA
SATISFACCION UNAL

La UNAL adopta una metodologia sistematica (Ver figura 27) que le permite establecer objetivos y acciones
orientadas a aumentar la satisfaccion de sus usuarios, con base en los resultados de la aplicacidén un instrumento
de medicidn que permita identificar, medir, analizar y definir el nivel de percepcién de los usuarios frente a los
tramites y servicios en funcion de los atributos del servicio (Ver figura 25), al tiempo que se facilita el anélisis,
seguimiento e incidencia de las oportunidades de mejora implementadas.

Figura 28: Metodologia para la medicidn de la Satisfaccion del Usuario

| : Realizar el analisis de datos,
Planeacion de la metodologia. |||| \ e informe de resultados de la
)

encuesta aplicada.

- Formulacién de la estructura de la {é}
-E encuesta en la herramienta de medicién % Tomar acciones en caso de
¥ (Y de satisfaccion de las partes interesada. {é'} :ﬁ ser necesario.
. . . .
), — Aplicacidn la ,:-ncuesta de satisfaccién ol Divulgacion y socializacion de los
— = de las partes interesadas. resultados obtenidos.
pEnt,
OBJETIVO ALCANCE
Establecer una metodologia que le permita a la Este procedimiento aplica para procesos
Universidad Nacional de Colombia, medir, analizar y misionales, procesos de apoyo considerados
valorar el grado de satisfaccién de los usuarios y las partes de cara al usuario, o para los procesos que
interesadas, utilizando una herramienta estandarizada sean susceptibles de medir la satisfaccién en
de medicién institucional, permitiendo definir acciones los niveles Nacional, Sede, y Facultad / Centro
orientadas a mejorar el desempefio y la percepcion de la o Institutos.

satisfaccion de los servicios prestados por la Universidad.

”

e U.PC.SIGA.001 Protocolo caracterizacion de usuarios y partes interesadas. Ver Modulo “Documentos
aplicativo SoftExpert©.

e Formato caracterizacion de usuarios y partes interesadas. Ver Médulo “Documentos” aplicativo
SoftExpert®©.

e U.MN.15.001.006 Politica de Servicio al Ciudadano y Manual de Servicio
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e [Identificacion de usuarios de la Universidad Nacional de Colombia. Ver pdgina:
http://siga.unal.edu.co/images/contenido/componentes/servicio/Infografia-CUPI.pdf

e U.GU.15.001.014 Guia Metodoldgica para Priorizacion y Racionalizacion de Tramites y Servicios. Ver
Moddulo “Documentos” aplicativo SoftExpert©.

e U.PR.SIGA.006 Procedimiento medicion de la satisfaccion de las partes interesadas

4.8.SALIDAS NO CONFORMES

A SALIDAS NO
CONFORMES O
NOVEDADES UNAL

La Universidad Nacional de Colombia se asegura que las salidas de los procesos que no son conformes a los
requisitos establecidos en los procesos misionales (Gestion Administrativa de Apoyo a la Formacidn, Gestion de
la Extension y Gestion de la Investigacion y Creacion Artistica) y de cara al usuario (Relaciones Internacionales,
Divulgacién de la Produccidon Académica, Bienestar Universitario, Gestion de recursos y Servicios Bibliotecarios y
Gestion de Laboratorios), se identifican, tratan y verifican para prevenir su uso no intencionado.

Figura 29: Relacion entre quejas y salidas no conformes

1. identificar ol trémite, >> 2. Estudiacy >>;Auh-,m-u>>

servicio o producto determinar ol origen la caracteristica
En ol que se afecto lo faterno o extemo @ bo De calidod efectods en lo Que mejor descrit e ci tenicia goe
prometids ol usuario o u dod del desencadk prestaciée del tram: b -
porte inceresads. de la siewacidn. servicio o producto. e TS e
/N Realizar el ciclo completo a través N
o del registro en Softexpert. N
Bl T (4 K srmy K
seguimiento » a 9, Verificar el efecto definir si se deben 1o et laaiadinte
det Du 16 acciin toamedd tomar acciones Arvalizes gove dizmined
P ¥ timient en ol punto 6. Dfmop:fﬁﬁlﬂb 1 ofectacide ol usserio o
Souaciie %0 8 eceeris, porte interesoda
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La aplicacidn metodologia de las salidas no conformes o novedades permite a los procesos de la UNAL identificar
el Trdmite, Producto o Servicio en el cual se afecté lo pactado o prometido al usuario o parte Interesada en cuanto
a la caracteristica de calidad y determinar la mas relevante.

30: Relacién entre quejas y salidas no conformes

Disponibilidad y accesibilidad Coherencia
de la informacién

Ofrecer Informacién actualizada y completa, de
acuerdo con las condiciones establecidas,

Responder con las especificaciones, en las
actividades propias del servicio o las condiciones
establecidas y pactadas inicialmente.

Veracidad de la informacion

Proveer informacidn que se ajuste a la verdad
0 a la realidad asociada al servicio, respectoa

las fuentes que la generan.

Oportunidad

Ejecucién en los plazns establacidos y @
definidos para dar el trémite, servicio o el

producto que solicitd el usuario. i e

Operatividad
Cumplir las condicion es logisticas y
operativas acordes a lo establecido en i3 =

prestacion del servicio,

Pertinencia
Cumplir el objetivo o propdsito trazado: (Esto

cubre que el personal que presta el servicio
sea competente y ético, y esta actualizado).

. [ 83:

Asi también definir la categoria que mejor describa el resultado no deseado, que se generd en la prestacion del
servicio, trdmite o producto; teniendo claro el origen tanto interno o externo y el factor que generé la Salida no
conforme o Novedad. Al aplicar el tratamiento en el cual es importante que sea evaluado por el lider y su equipo
de trabajo, se determinan los recursos necesarios, el impacto al proceso y la afectacién del tramite, servicio o
producto.
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. Para un tramite o servicio :I

Corregir Concesion Desechar

Autorizacién para
utilizar o entregarun

Repetir Reprogramar o Cancelar Compensar
producto 0O Servicio
Accién tomada sobre Variacién de laclase de Y€ nlo = cor'{f(.)rme
un tramite o servicio un trdmite o servicio no CONED lrf:q;:sntos
no conforme para conforme, para hacerlo ESPECICECOS:
hacerlo conforme con conforme a requisitos
los requisitos. diferentes a los
iniciales.
| Para un producto |
“ J
Corregir Concesion Desechar
Autorizacion para
Reprocesar Reclasificar iiilizaro entregas tn Destruir Reciclar

producto gque no es
conforme con los
requisitos
especificados.

Variacion de la clase de
un tramite o servicio no
conforme, para hacerlo
conforme a requisitos
diferentes a los
iniciales.

Accion tomada sobre
un trdmite o servicio
no conforme para
hacerlo conforme con
los requisitos.

Reparar

Accién tomada sobre un
producto no conforme
para hacerlo conforme

con los requisitos.

Y por ultimo se establece en el marco metodoldgico de las Salidas no conformes o novedades la etapa de
verificacion, en el cual se determina si el tratamiento cumplié con lo acordado con el usuario, a través del
monitoreo, la evaluacién del desempenio; al realizar la identificacion correcta, permite estudiar el proceso y definir
acciones para contrarrestar la aparicién de nuevas salidas no conformes o novedades.

El registro de la informacidn se realiza en el médulo de SNC o Novedades del aplicativo SoftExpert.

Tabla 2: Tipos de tratamiento a las fallas en la prestacion del servicio/Producto identificadas en la UNAL

Reprocesar Repetir
CORRECCION Reparar
e Reprogramar
Reclasificar
CONCESION Concesidn Concesidn
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Destruir Cancelar

DESECHAR .
Reciclar Compensar

e U.PR.15.001.006 Procedimiento para el tratamiento de salidas no conformes en la prestacion del
servicio, producto o tramite.

4.9.CUANTIFICACION, MEDICION Y SEGUIMIENTO A LA GESTION DE LOS PROCESOS

Buen
hacer

La Unal cuenta con un modelo para la “Cuantificacion, Medicién y Seguimiento a la Gestion de sus Procesos” -
CMSGP que consta de seis (6) fases secuenciales (Ver figura 31) para la formulacién y aplicacion de Indicadores de
Gestion - IG. Estos |G permiten establecer el nivel de cumplimiento de los objetivos y metas trazadas al interior de
los procesos sobre una base de datos confiable. Para su disposicidn se establecié la creacién de una bateria Unica
por proceso con cobertura en sus diferentes niveles de aplicaciéon con el fin de facilitar la consolidacion y
presentacion de resultados a nivel institucional. Asi mismo se cuenta con el médulo “Desempefio” de la
plataforma SoftExpert (Ver figura 32) para su sistematizacion, permitiendo control y oportunidad en la medicion
de los IG, el andlisis de resultados, la toma de decisiones racional, el mejoramiento continuo y la presentacion de
informacidn a las partes interesadas en tiempo real.
Figura 31: Fases metodoldgicas para la CMSGP de la UNAL

Medicién de los indicadores

Disefio de la medicién de de gestion de acuerdo con Presentacién de informacién
la gestién de los procesos su periodicidad a partes interesadas
Entendimiento del proceso Sistemnatizacién de los Analisis de resultados
e identificacién de variables indicadores de gestién de medicién y toma de

| constructos determinantes decisiones
para la medicion \ \ \
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Figura 32: Vistas de la BIGP en SoftExpert

l I -
& wizsserteraledy e s ANV useg Al Doreaanrary 100 3k 1ton php
| o Dwsos oerwwe - scaow + 15815001 41 I T DOTOE e O 9 TN D N TOTTTING T RS eraas i 300 B T ecio® 30 rn B oa e pe PO r ey 2 @ O
Y ene - .
“+ e— e Pl
Gz ~ B4 = '
1 P @2 P = O Ml e
ASmdeadr Askeacel oem- Docaremmcsy $acoe acsermdd bécsessdsss Oame [
~:4 T Mberirenadon o reesks 6 leftemnade del peiodicd - 2057 0 Mandal
>
- T Frme anme
2 rka n 8 | Fe o2z e Q Ter o bimiwe s @ Ve ocymn & K ot et crvw
-
= o ratco el ina cackr - Percse Poima v
o
a
2
= Wolhon pratse O Aol go slxierine de N WYy P et e aailcendn O RO bbavenis
B by :
» 3 deb N bbbl hnh e s e ohbbtindasidabtuuvedaidsbobbonstnsnnt et BN 4 4 6ot bttt fdo ot sussabsanidnbaisionsesansintansinncnass
U '
¥ -
o
>
7
%
® e L oo * Lree e
D Owki purwdix - bl Gkge Suone 1 »
o B o B e s TR AT e e e o e e pdys
‘ Tebory grasvsien . rbwaden  EUF UL BILET L 1. et ow et s e of saens A8 mandn s gl e i e el i o dob Rae e e W00 | o me e s 9@ O
| wnrdim e - o
— R and f
) I 5 - 4 = | »
- — 54 - —- ! o
« L " = LU A , . o . ew
. . . SARIIUCR

Y T iedoranisbe 1ol 1etervaio | 5 Iaformacidn del patodech - 3007 1) Hismood

a

o] o ——— "o LE S TR
ce A " . » » 3 e

g | o Mz N s Q wons b0 ahovin o @ N - O

5

¥ (4 Dataz por perkce

»

o

- Peroes S o N Medkchon ke N lag Lirwe Base

=

3 A NGd 5 i o DTN afaN A2EIN L3 87

E Axdlnin del Resufiacsa (1)

AR EE Sy n wpwa SRR L

»~
v

St e (o DO e Y o
0 S0 s e 0 S22 Thne capaciad raes
NI MM NS W Wit ETAL MmN

wAm I gt Yy vy

e U.GU.SIGA.005 Guia de cuantificacion, medicién y sequimiento a la gestion de procesos UNAL

e U.FT.SIGA.015 Formato de Hoja de Vida de Indicador de Gestion
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4.10.EVALUACION DE LA GESTION INTERNA

al, | EVALUACION DE LA
v/ | GESTION INTERNA UNAL

Figura 33: Procedimiento Evaluacion de la Gestion Interna UNAL

. P> Etapas para la evaluacién de la Gestién Interna

Realizar seguimiento al

Preparar la Realizar la visita Elaborar el informe cumplimiento del programa
Seleccionar al Evaluacisndela  de Evaluacion de  de Evaluacion de de Eva_luacién dela
equipo auditor.  Gestidn Interna.  la Gestion Interna. la Gestién Interna. Evaluar al auditor. Gestién Interna.

\ I | l l |

' f 1 ! ' 1 1

Planificar y aprobar  Elaborar y aprobar  Realizar la reunién Realizar la reunién Realizar actividades ~ Consolidar la Implementar
el programa de el plan de de apertura. de cierre, de seguimiento de evaluacion de acciones,
Evaluacién de la Evaluacién de la la Evaluacién de la auditores.

Gestién Interna. Gestién Interna. Gestién Interna.

. p OBJETIVO . P ALCANCE

Determinar la conformidad de los sistemas de gestién Aplica para la ejecucion de los ciclos de Evaluaciones de
de la Universidad Nacional de Colombia con respecto la Gestién Interna, con el fin de revisar la conformidad,
a las disposiciones planificadas y los requisitos aplica- mantenimiento y mejora de los sistemas de gestién de
bles, asi como su mantenimiento eficaz, eficiente y la Universidad Nacional de Colombia. Incluye la auto
efectivo, a través de la planificacién y realizacién de evaluacién de los procesos y otros tipos de evaluacién.

las evaluaciones.

e U.PR.SIGA.004 Procedimiento Evaluacion de la Gestion Interna
e U.PC.SIGA.002 - Protocolo para la Evaluacion de la Gestion Interna Remotas
[ ]

U.PC.SIGA.003 Protocolo para la Preparacion y Ejecucion de la Evaluacion de la Gestion Interna Integral

Cédigo: U.MN.15.001.007 Version: 1.0 Pdgina 41 de 48



UNIVERSIDAD

NACIONAL

DE COLOMBIA

Macroproceso Desarrollo Organizacional
Proceso Mejoramiento de la Gestion
Manual del Sistema de Gestion de Calidad

e U.FT.SIGA.004 Formato Programa de Evaluacion de la Gestion Interna

e U.FT.SIGA.005 Seleccion de auditores

e U.FT.SIGA.006 Formato Plan de Evaluacion de la Gestion Interna

e U.FT.SIGA.007 Formato lista de verificacion para la evaluacion de la gestién interna
o U.FT.SIGA.008 Formato Informe de evaluacion de la gestion interna

e U.FT.SIGA.009 Formato de evaluacion del desempeiio del auditor

e U.FT.SIGA.010 Evaluacién de Desempeiio del Auditor Observador

o U.FT.SIGA.011 Formato Consolidado evaluacion de auditores

e U.FT.SIGA.013 Acta de Reunion Apertura o Cierre Evaluacion de la Gestion Interna

4.11.REVISION POR LA DIRECCION

Elemento
convergente

del modelo SIGA
El Sistema de Gestion de Calidad-SGC de la UNAL aporta al cumplimiento de los fines misionales y al compromiso
de la Universidad con la calidad de sus procesos académico - administrativos y especiales, el mejoramiento
continuo y la generacidn de valor. A través del SGC se dirige y evalla el desempefio institucional de forma
sistematica y transparente.

Para cumplir con su propdsito, el SGC debe ser evaluado a intervalos planificados para asegurar su conveniencia,
adecuacion, eficacia y alineacidén continuas con la direccidn estratégica de la Universidad.

En este contexto, se realiza anualmente la Revisién por la Direccion donde se analizan los resultados del SGC en
sus diferentes entradas para la toma de decisiones y promover la mejora continua. Este se estructura con base en
los elementos contemplados en la norma técnica colombiana NTC-ISO 9001:2015, en el requisito 9.3 Revisidn por
la Direccién.
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Figura 34: Revision por la Direccién

Estado de Cambios en
riesgos y cuestiones
oportunidades extermnas e

internas
SGC
Satisfaccién

Adecuacién de
de recursos Usuarios

Revision
e or [a Objetivos
Proveedores p A Ca(l:;a d
Direccién

Resultados Retroalimentacién
de evaluaciones de Usuarios

Conformidad Acclones
de productos

- < correctivas
servicios
y Desempefio

de los
procesos

4.12.MEJORAMIENTO CONTINUO

Planea + Ejecuta + Aprende =

El compromiso de la Universidad con el mejoramiento continuo de la eficacia, eficiencia y efectividad del SGC se
materializa por medio de la implementacidon de su politica, el cumplimiento de los objetivos trazados, los
resultados de procesos de autoevaluacidn, del desempefio de los procesos, auditorias internas e independientes,
andlisis de datos, acciones correctivas, acciones preventivas, recomendaciones de procesos de acreditacion,
evaluacidn de satisfaccion del usuario, gestion de quejas, reclamos y sugerencias, la Revisién por la Direccion y
demas fuentes de mejora.

De acuerdo con el procedimiento “U.PR.SIGA.002 Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora” (Ver figura 35),
los procesos formulan y ejecutan acciones para eliminar las causas de las no conformidades detectadas tanto para
prevenir como para corregir que se vuelvan a presentar, asegurando su adecuacién con los efectos reales o
potenciales estimados, asi mismo identifican oportunidades de mejora asociadas a la ejecucién de los procesos o
la prestacidn de los servicios. Los planes de mejoramiento resultantes se administran en el médulo “WorkFlow”
de la plataforma Softexpert©.
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Figura 35: Mejoramiento Continuo en la UNAL

Acciones correctivas, acciones preventivas y

oportunidades de mejora

Paso 01
Identificar las situa-
ciones no deseadas Paso 07
Paso 03 Paso 05 :
hech permi-
:m o:‘;rll:llr los Realizar el anslisis Aprobar el Cerrar la accién
sisternes de gestion, gy P250 02 de Gusas Paso 06 correctiva o de
proceso, pmducm; Asignar los Ejecutar y hacer mejora.
servicos  de  la responsables de seguimiento al
. Universidad. cada una de las plan de accién. F’
. |0 etapas del Plan |
ic n

Objetivo Alcance

Definir acciones o actividades requeridas para identifi- Este procedimiento comprende las cuatro actividades
car, analizar y eliminar las causas de no conformidades para el tratamiento de hallazgos, identificacién, anali-
reales o potenciales dentro de un proceso, con el fin sis de causas, definicién e implementacién del plan de
de prevenir que ocurran o que vuelvan a ocurrir. Asi mejoramiento y la verificacion de la eficacia del
mismo aplican para la identificacién de mejora de los mismo. Aplica para el Nivel Nacional en todas las
procesos, productos o servicios de la Universidad. sedes de la Universidad Nacional

Figura 36: Ciclo PHVA
),
Planear * l

Disefio del sistama * Implemantacién
del sistema
Actuar ? Verificar
Evaluacién

e (2% 5

— s

t’. — '—l -

o Al Planear, “P”, corresponde el disefio del sistema, su inclusién en la planeacidn estratégica, de gobierno y
operativa y la formulacién de objetivos y metas. Asi se integraron los componentes de Direccionamiento
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Estratégico, Ambiente de Control y Administracién del Riesgo y la gestién de recursos de la NTC ISO
9001:2015.

El Hacer, a la “H”, hace referencia a la implementacién y mantenimiento de los sistemas de gestidn con
enfoque por procesos, articulados con la estrategia de capacitacién y formacidén de sus integrantes, asi
como acciones encaminadas en la gestién del cambio.

El verificar, la “V”, se asocia con la evaluacidén en sus diferentes modalidades bien sea autoevaluacion,
evaluacidn de la gestidn interna, evaluacion independiente o evaluacidén externa.

El Actuar, a la “A”, estd relacionado con las acciones de mejoramiento continuo, planes de contingencia y
en general latoma de decisiones pertinentes para mantener el ciclo disponible a nuevas demandas y nuevos
modos de operacion.

4.13.

U.GU.SIGA.001 Guia bdsica mejora. Ver Mddulo “Documentos” aplicativo SoftExpert©

U.PR.SIGA.002 Procedimiento de acciones correctivas, preventivas y de mejora. Ver Médulo
“Documentos” aplicativo SoftExpert©

U.FT.SIGA.002 Formato acciones correctivas preventivas y de mejora. Ver Médulo “Documentos”
aplicativo SoftExpert©

SISTEMA DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS

La Resolucion 109 de 2021 establece y actualiza el Sistema de Quejas y Reclamos-SQR de la Universidad Nacional
de Colombia como el conjunto de elementos que permiten la interaccién con los integrantes de la comunidad
universitaria y los ciudadanos en general, lo cual facilita conocer las expectativas e inquietudes de los diferentes
estamentos y grupos de interés, y apunta a ser fuente de mejoramiento continuo de los procesos institucionales,
cuyas finalidades son:

v
v

Ser un mecanismo de interaccion con los ciudadanos y con los integrantes de la comunidad universitaria,
Servir de medio para conocer, de manera directa, las expectativas que se le presentan a los usuarios frente
a los servicios que ofrece la Universidad.

Ser fuente de informacidén para generar acciones concretas que permitan el mejoramiento de la gestidony
procesos a cargo de la Universidad Nacional de Colombia.

Otorgar respuestas a las peticiones recibidas a través del Sistema de Quejas y Reclamos, de manera
oportuna, completa y de fondo.

El SQR de la UNAL (https://quejasyreclamos.unal.edu.co/) se operacionaliza a través del aplicativo Aranda

(https:

//gestiontic.unal.edu.co/USDKV8/#!/login/), medio informatico que ayuda a la gestion de las peticiones

gue se reciben de acuerdo con el ciclo que se muestra en la figura 37.
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quejasyreclamos.unal.edu.co

OUIENESSOMOS ~  DOCUMENTOS DEINTERES ~  NORMATIVIDAD ~ MASDATOS ~  CONTACTENOS

Bienvenidos al sistema de

Nuevo sitio web.

Normatividad Multimedia N
Registrar caso
a c
Aqui puede registrar u caso.
enun 3mbito determinado, por Lo que varian segin el contexto tramites

Sistema de Quejas y reclamos Universidad Nacional
de Colombia.
a

Lpr rectamo, sugerecia,

Universidad Nacional
expresar sus sugerencias, peticiones, quefas y reclamos.

herramientaa

Fuente: http://quejasyreclamos.unal.edu.co/

Figura 38: Ciclo gestidn de quejas y reclamos UNAL

Queja quejasyreciamos.unaledu.co La Vicerrectorfa General,
Reclamo 018000912597 Secretarfa de Sede o
Sugerencia Correo electrénico quien haya recibido el
= . Fell_c!taclon Presencial caso por cl_Jalqulev medio,
Solicitud de Movil debe registrarlo en el

~ Informacién QR.

Desarrollar el tramite
en el sistema:

La Vicerrectorfa General o Secretaria
de Sede, segiin corresponda debera:

Dar lectura al caso para deter-
minar su pertinencia y tramite.
Determinar siprocede una

. respuesta directa o si debe ser
GESTION trasladada a otra dependencia.
Cambiar el estado del caso de
Evaluado a Gestionando.
Categorizar de acuerdo al
proceso y asunto del caso.
La dependencia Analizary verificar
responsable debe: la respuesta:
N N La Vicerrectoria General o
Analizar el caso y proporcio- B
7 nar una respuesta clara, completa Secretaria de Sede, segun corres-
( yde fondo, ponda, revisara la respuesta dada
RESPUESTA Retornarla a través del siste- porladependencia responsable, la

ma a la Vicerrectorfa General o
Secretarfa de Sede, sagan corres-
ponda.

Nivel de satisfaccion con
la respuesta recibida:

El solicitante una vez recibe lares-
puesta puede evaluar el nivel de satis-
faccién, a través de la encuesta remiti-
daasu correo electronico.

EVALUACION
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e U.PR.15.001.003 Procedimiento Gestion del sistema de Quejas, Reclamos de la Universidad nacional de
Colombia. Ver Médulo “Documentos” aplicativo SoftExpert©

4.14.PLATAFORMA SOFTEXPERT®©

Es un software modular y escalable que involucra el ciclo PHVA en sus diferentes mddulos permitiendo el mapeo
de procesos poniendo a disposiciéon de las partes interesadas la informacién documentada, mediciéon de
indicadores de desempefio, control de cambios, identificacidn y seguimiento de no conformidades, planificacion,
seguimiento y reporte de acciones correctivas y preventivas, planificacién y ejecucién de auditorias,
administracién de riesgos, automatizacidn de tareas, actividades y procesos.

Esta herramienta adoptada a nivel institucional cuenta con un repositorio central que integra la informacién del
Sistema de Gestion de Calidad garantizando su seguridad, respaldo, disponibilidad, accesibilidad y cambios en
linea, para lo cual también cuenta con un generador de reportes en tiempo real facilitando la toma de decisiones
optimizando las funciones operativas y administrativas (Ver figura 39).

Figura 39: Vista de la pantalla inicial del SofExpert con sus médulos
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S e
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Fuente: https://softexpert.unal.edu.co/softexpert/login

De igual forma la UNAL cuenta con la pagina web del SIGA: http://siga.unal.edu.co/, en la que se visibiliza
informacidn relevante del SGC y permite el acceso a herramientas como el SoftExpert©, inventario de tramites y
servicios, material de capacitaciones y presentaciones, entre otros (Ver figura 40).
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Figura 40: Vista de la pagina web del SIGA

B UNIVERSIDAD siga.unal.edu.co
NACIONAL

SIGA CALIDAD CONTACTO SEDES SOFTEXPERT OVA CONTINGENCIA

sistemaintegrado
a de gestion académica,
administrativa y ambiental

SOft Ex p e rt Plataforma institucional que soporta la gestién de la informacién
s u ite asociada a los principales componentes del SIGA.

Conozca como acceder a la nueva versién de SoftExpert

click aqui

Fuente: http://siga.unal.edu.co/

e Instrucciones uso y consulta de los médulos del SoftExpert©. Ver Pdgina Web:
http://siga.unal.edu.co/index.php/softexpert.

Elabord: | Equipo SIGA nivel Revisé: | Coordinaciones de Aprobéd: | Gloria Inés Cardona
nacional Calidad Giraldo
Cargo: Analistas Cargo: Coordinadores Cargo: Coordinadora SIGA

nivel nacional

Fecha: 30 Noviembre 2023 Fecha: 29 Enero 2024 Fecha: 30 Enero 2024
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