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RESUMEN

Este trabajo de investigacion se realizé con el fin de evaluar la calidad de los
procesos académicos, administrativos y externos del Departamento de Disefio
adscrito a la Facultad de Artes Integradas de la Universidad del Valle. Esta
enmarcado dentro de un estudio descriptivo en el cual se han seleccionado una
serie de conceptos y variables relacionadas con la calidad en la educacion, con el
fin de analizarlas y obtener resultados que permiten realizar una caracterizacion de
dichos procesos. Se empled el método deductivo el cual consistio en partir de unas
premisas generales para asi inferir enunciados particulares. Se utilizaron los

conceptos generales de la calidad que fueron aplicados al Departamento de Disefio.

La informacién primaria se obtuvo de a partir de un cuestionario, una entrevista
focalizada y la observacién participativa; y la informacién secundaria se obtuvo de
la documentacién publicada en la pagina de la Universidad del Valle y del Ministerio
de Educacién Nacional, entre otras, la normatividad vigente de calidad,

Resoluciones, instructivos, procedimientos.

A partir del diagndstico, se identificaron los puntos fuertes y las oportunidades de
mejora del sistema organizacional y de calidad del Departamento de Disefio. Se
analizaron los cinco factores de calidad con los resultados obtenidos de la encuesta,
también se realiz6 el andlisis del ciclo PHVA, segun en la Norma NTCGP 1000:2009
y se hizo el analisis de las 5W +1H como resultado del diagrama causa - efecto. A
partir de estos andlisis se establecidé una propuesta de mejora de la gestién de la
calidad que permitira al Departamento de Disefio a la implementacién de un sistema
de calidad alineado con el sistema de gestion de calidad de la Universidad del Valle,

acorde con los procesos que se realizan en esta unidad académica

Palabras claves:
Calidad en educacion, calidad organizacional, gestion de calidad, gestion

organizacional, procesos académicos.
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INTRODUCCION

El desarrollo de este trabajo se realizo con el fin de evaluar la calidad educativa que
se presenta en los procesos administrativos, académicos y externos del
Departamento de Disefio, adscrito a la Facultad de Artes Integradas de la
Universidad del Valle, con el objetivo de incorporar la gestion de calidad en dichos
procesos con respecto a la acreditacién institucional, siguiendo los lineamientos del
Sistema Nacional de Acreditacion (SNA), del Ministerio de Educacién Nacional
(MEN) y del Sistema de Gestion Integral de la Calidad que se llevan a cabo en esta
Universidad y que iniciaron en el afio 2010 en el Departamento de Disefio, con fines

de acreditacion.

La Universidad del Valle es una institucion estatal de educacion superior, dedicada
a la formacién académica y a la investigacidén; con vocacién de servicio para el
desarrollo de su entorno. En el proyecto institucional de la Universidad del Valle?
aprobado por el Consejo Superior se definen la mision, vision, principios y
propésitos, con estrategias en cuatro grandes grupos: planes de desarrollo,

docencia, investigacion y extension.

Esta Institucion educativa, ha articulado los elementos de compromiso Institucional
con el reconocimiento de Alta Calidad otorgado por el Ministerio de Educacion e
integra diversos requerimientos que la Universidad ha empezado a implementar,
algunos de manera obligatoria y otros de manera opcional. Solamente desde el Area
de Planeacion se tiene autoridad y responsabilidad en lo referente al Sistema de
Gestion de la Calidad (SGC).

Esta regida bajo los requisitos de la Norma NTCGP 1000:2009, que es de caracter
obligatoria para el sector publico y la Norma NTC-ISO 9001:2015 de indole

1 Acuerdo del Consejo Superior No. 001 de enero 29 de 2002.
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voluntario para las organizaciones publicas y privadas; los demas requerimientos
son gestionados por otras dependencias responsables de los mismos y en la Oficina
de Planeacion, Area de Gestion de la Calidad, s6lo prestaran apoyo en el desarrollo

de éstas.

El Departamento de Disefio, adscrito a la Facultad de Artes Integradas de la
Universidad del Valle, estd conformado por la jefatura del Departamento y por dos
programas académicos: Disefio Industrial y Disefio Grafico. En esta Unidad
Académica se gestionan los procesos académicos, administrativos y externos, que
forman parte del sistema de alta calidad institucional de Gestion Integral de Calidad
de la Universidad del Valle (GICUV).
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1. PROBLEMA

Para realizar el planteamiento del problema de investigacion, primero re realizo la
formulacion del problema y con base en este desarrollo se redactaron las preguntas

de investigacion.

1.1 FORMULACION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

La Universidad del Valle cuenta con un sistema de Gestion de Calidad en el cual
estan establecidos los procesos que se realizan en las unidades académicas. Se
clasifican en: procesos estratégicos (planeacion, comunicacion institucional, gestién
de control y gestiéon de la calidad); misionales (formacion, extension y proyeccién
social, investigacion y generacion de conocimiento y desarrollo humano y de
bienestar), de apoyo (gestion financiera, gestion de bienes y servicios, gestion de
recursos tecnoldgicos y gestion de talento humano) y de seguimiento y evaluacion

(gestion del mejoramiento).

Para este estudio particular, los procesos que se realizan en el Departamento de
Disefio se han clasificado en procesos administrativos, académicos y externos, en
los cuales se logré evidenciar las falencias que se encuentran en cada uno de ellos

descritos a continuacion:

i) Procesos administrativos: para este caso en particular, se han incluido los
procesos de compras Yy contratacion docente (procesos de apoyo) Yy
programacion académica (procesos misionales):

a. Compras. En este proceso no se cumple con los objetivos, no se mantienen
actualizados los registros ni el estado de los bienes muebles e inmuebles
de acuerdo con las normas técnicas y fiscales vigentes, no se mantiene
actualizado el inventario del Departamento de Disefio y no se lleva un

registro documental de éstos. En cuanto a la calidad, no se cumple con el

18



procedimiento indicado para la seleccion de proveedores, no se conocen
cuéles son los que mas afectan la prestacion del servicio y no se tiene
criterios para evaluarlos.

Contratacion de docentes: se realiza conforme a las resoluciones del
Consejo Académico y cumpliendo con el calendario establecido para dicho
proceso de seleccidon. Sin embargo, cuando los docentes no cumplen con
los requisitos minimos exigidos por la unidad, se debe realizar una
contratacion extemporanea de docentes, afectando de manera directa la
programacion inicial del calendario académico.

Programacion académica: se deben realizar ajustes posteriores a la
programacién debido a una mala planeacién, ya que se presentan
discordancias entre el numero de estudiantes matriculados y la capacidad
de las aulas, dificultando el cumplimiento de horarios y la disponibilidad de

talleres y salones de informatica.

ii) Procesos académicos: se han seleccionado los de mas uso en el Departamento

de Disefio: ingreso de estudiantes a primer semestre, matricula financiera y

académica, adiciones y cancelaciones, procesos de grado, solicitud de

constancias y solicitud de pélizas (procesos misionales).

a.

Ingreso de estudiantes de primer semestre. EI Departamento de Disefio
realiza pruebas de aptitud para los aspirantes a los programas académicos
de Disefio. Uno de los mayores inconvenientes que se presentan con
respecto a las pruebas es que no hay una buena planeacién en el desarrollo
de ésta haciéndose sobre el tiempo y en algunas ocasiones se repiten los
textos y los problemas de pruebas anteriores.

Matriculas, adiciones y cancelaciones. No se tiene un control sobre las
asignaturas que los estudiantes deben matricular obligatoriamente, lo que
precisa a que la matricula se realice en la secretaria de los programas con

ayuda del director. Las asignaturas de Proyecto de Grado no las matriculan
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de manera presencial, sino que envian un correo electronico o hacen la
solicitud telefonicamente. Hay mucha permisividad en el sistema.

c. De los procesos de grado. Los directores de los proyectos de grado no
llevan un control de asesorias, no se diligencian los formatos de aval
requeridos para la entrega del mismo ante el Comité de Programas, sino
gue los docentes prefieren enviar un correo electronico avalando la entrega
de manera informal. La documentacion requerida para los grados,
incluyendo el documento del proyecto de grado, no es entregada a tiempo,
lo que implica atrasos en los procesos de Registro Académico para dicha
entrega.

d. Solicitud de constancias. Una de las fallas en el proceso es el atraso en la
firma del documento, pues el profesor no siempre estd disponible para
atencion de los estudiantes y debe cumplir con otras obligaciones propias
de su cargo. Otra falla es que los estudiantes solicitan la constancia de
manera urgente y solicitan que se las entreguen en el mismo dia o al dia
siguiente, lo que no permite la estandarizacion de este proceso.

e. Solicitud de pdlizas. Es un proceso establecido por la universidad, que
depende del pago por parte de los estudiantes y en la medida que ellos
paguen es que se puede iniciar el proceso. Sin este seguro los estudiantes
no pueden participar de actividades académicas externas, tales como
visitas académicas, salidas de campo y trabajos de investigacion.

iii) Procesos externos: dentro de esta clasificacion se encuentran las pruebas saber
profesional y practicas y pasantias (procesos misionales).

a. Pruebas Saber Profesional. Una de las falencias mas frecuentes es que se
presentan dificultades con las paginas del ICFES, los estudiantes no
pueden ingresar facilmente, lo que genera atrasos y pagos extemporaneos.

b. Préacticas y pasantias. No existe un buen método para que los estudiantes

consigan buenas empresas. Tampoco existe un adecuado seguimiento por
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parte de los coordinadores de las practicas y pasantias, lo que implica que
los estudiantes no desarrollen proyectos de Disefio, sino que terminan

haciendo actividades que no son propias de la carrera.

El buen desarrollo de la Gestidon de Calidad se logra con la planificacion y ejecucion
de dichos procesos conforme al calendario programado por el Consejo Académico
de la Universidad del Valle. Y es a lo largo de esta investigacidén, que se logra
evidenciar que no estan acordes con las normas y politicas de calidad.

El "costo de la no calidad”, conocido también como el "precio del incumplimiento” o
el costo de hacer las cosas mal o incorrectamente. Se define como aquellas
erogaciones producidas por ineficiencias o incumplimientos, las cuales son
evitables (Croshy, 1987). Puede decirse que la “mala calidad” es todo aquello que
hace disminuir la productividad en una organizacion, por causa del incumplimiento
de los requisitos establecidos por las normas en los diferentes procesos o

actividades. “La calidad no cuesta” lo que cuesta es no tenerla, Crosby (1987).

Para poder disminuir el costo de la no calidad, los costos se pueden clasificar en

cuatro grupos:

< Costos de Prevencion: Capacitaciones, preparacion de cotizaciones, evaluacion

de producto o servicio, disefio y desarrollo.

% Costos de Evaluacién: Pruebas e inspecciones, adquisicion de equipos de
medicion, inspeccion de materiales comprados, mantenimiento de equipos de

medicion, formacién de auditores de procesos.

< Costos por Fallas Internas: Reprocesos, desperdicios, acciones correctivas,

trabajos extra.
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% Costos por Fallas Externas: Atencion de quejas, garantias pagadas,

devoluciones.
1.2 FORMULACION DE LAS PREGUNTAS DE INVESTIGACION
Con base en los diferentes cuestionamientos y reflexiones obtenidos en el apartado
anterior, se obtienen los siguientes interrogantes que seran resueltos con este

trabajo de investigacion:

e (En qué estado se encuentran cada uno de los procesos administrativos,

académicos y externos del Departamento de Disefio?

e (Cuales son las puntos fuertes y oportunidades de mejora que se presentan
en los diferentes procesos que se realizan en el Departamento de Disefio de
la Universidad del Valle?

e ¢ Se cumplen con los criterios de calidad segun la norma NTCGP 1000:2009?

¢, Qué cambios se deben realizar para lograr la mejora de los mismos?

El compendio de estos interrogantes mencionados, nos llevan a resumir el problema
de la presente investigacion en la siguiente pregunta: ¢ Cual es el diagndstico de la
Calidad en los procesos administrativos, académicos y externos, realizados en los
programas académicos de Disefio Gréfico y Disefio Industrial de la Universidad del

Valle, en el afio 2018?
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2. OBJETIVOS
2.1 OBJETIVO GENERAL
Evaluar la gestion de calidad para los procesos administrativos, académicos y
externos del Departamento de Disefio de la Facultad de Artes Integradas de la
Universidad del Valle.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Establecer el diagnéstico de la estructura organizacional y el diagndéstico de

calidad del Departamento de Disefio.

e Identificar las los puntos fuertes y las oportunidades de mejora de la

estructura organizacional y de la gestidon de calidad de los procesos del area.

e Describir el direccionamiento estratégico de la gestion de calidad y proponer

acciones de mejora para dicha unidad.

23



3. JUSTIFICACION

Siguiendo los lineamientos de la Ley 30 de diciembre 28 de 1992 que reglamentd la
Educacién Superior en Colombia y del Decreto No. 1075 del 26 de mayo de 2015,
el Sistema de Aseguramiento de la Calidad de la Educacién Superior disefia la
politica para mejorar la calidad del a educacion en la que pretende que todos los
estudiantes cuenten con oportunidades para la adquisicion de conocimientos, cuyo
desarrollo se basa en la articulacion de todos los niveles educativos. Esta politica
de calidad gira en torno a cuatro estrategias fundamentales: consolidacion del
Sistema de Aseguramiento de la Calidad en todos sus niveles, implementacion de
programas para el fomento de competencias, desarrollo profesional de los docentes
y directivos, y fomento de la investigacion. (Ministerio de Educacion Nacional, 2016).

Los principales objetivos de la consolidacion del Sistema de Aseguramiento de
Calidad de la educacion superior, van orientados a que las instituciones de
educacion superior rindan cuentas ante la sociedad y el Estado sobre el servicio
educativo que prestan, provean informacion contable a los usuarios del servicio
educativo y se propicie el auto examen permanente de instituciones y programas
académicos en el contexto de una cultura de la evaluacion. Este Sistema esta
conformado por tres componentes relacionados entre si: informacion, evaluacion y

fomento. (Ministerio de Educacion Nacional, 2012).

a) Lainformacion es suministrada a través de cuatro sistemas de informacion que
apoyan la formulacién de la oferta, los procesos de evaluacion, los planes de
mejoramiento, los programas de fomento y la definicion de politicas: i) el
Sistema Nacional de Informacion de Educacién Superior (SNIES), ii) el
Observatorio Laboral para la Educacién, iii) el Sistema de Informacién para el
Aseguramiento de la Calidad (SACES) y iv) el Sistema de Prevencion y Analisis
de la Desercion en las Instituciones de Educacion Superior (SPADIES). Esta

informacion sirve como insumo para la evaluacion y otorgamiento de los
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b)

registros calificados y certificados de acreditacion de calidad de todas las

instituciones del sector.

La Evaluacién, es llevada a cabo con la colaboracion de pares académicos y
organismos asesores y de apoyo, el Sistema evalUa instituciones y programas
en el momento de su creacion, para obtener o actualizar el Registro Calificado;
periddicamente durante su funcionamiento, se realizan actividades de
autoevaluacion, autorregulaciébn y mejoramiento continuo de programas e
instituciones. Los estudiantes son evaluados previo su ingreso a la educacion
superior y su egreso del pregrado mediante un esquema de evaluacion de
competencias acumuladas. En los dltimos semestres de la formacion de
pregrado se aplican los Examenes de Calidad de la Educacion Superior
(ECAES actualmente Pruebas Saber Pro). Mediante estas pruebas se obtiene
informacion sobre el estado actual de la formacion en las diferentes areas, la
cual proporciona una vision de conjunto sobre los estudiantes, los programas y

las instituciones.

Mediante el fomento, el Ministerio ofrece asistencia técnica en procesos de
evaluacion; acomparia planes de mejoramiento de instituciones que han tenido
inconvenientes con la obtencion del Registro Calificado; desarrolla proyectos
enfocados a mejorar condiciones especificas de calidad, como infraestructura,
investigacién, capacitacion docente; y promueve la pertinencia de la oferta en

los diferentes niveles de formacion o modalidades.

La seleccion del tema de calidad en los procesos para el desarrollo de esta

investigacién se realizd con base en la importancia que tiene la calidad para la

competitividad; su funcién dentro de las organizaciones.

Es importante identificar cuales son los procesos de tipo académico y administrativo

gue se realizan en el Departamento de Disefio, en linea con el sistema de alta
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calidad institucional de Gestion Integral de Calidad de la Universidad del Valle
(GICUV) y conocer el estado en que cada uno de ellos se encuentra con base en
las Normas de Calidad que la Universidad debe cumplir, especificamente la Norma
NTCGP 1000:2009. Esta norma especifica los requisitos para la implementacion de
un Sistema de Gestidon de la Calidad aplicable a la rama ejecutiva del poder publico
y otras entidades prestadoras de servicios, como lo es la Universidad del Valle, esta
dirigida a todas las entidades, y se ha elaborado con el propésito de que éstas
puedan mejorar su desempefio y su capacidad de proporcionar productos y/o

servicios que respondan a las necesidades y expectativas de sus clientes.

La orientacion de esta norma promueve la adopcion de un enfoque basado en
procesos, el cual consiste en determinar y gestionar, de manera eficaz, una serie
de actividades relacionadas entre si. Una ventaja de este enfoque es el control
continuo que proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales que
forman parte de un sistema conformado por procesos, asi como sobre su
combinacion e interaccion. (NTCGP 1000, 2009)

Este enfoque permite mejorar la satisfaccion de los clientes y el desempefio de las
entidades, circunstancia que debe ser la principal motivacion para la
implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad, y no simplemente la
certificacion con una norma, la cual debe verse como un reconocimiento, pero nunca
como un fin. (NTCGP 1000, 2009)
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4. MARCO REFERENCIAL

El marco referencial esta compuesto por cuatro subcapitulos: antecedentes, marco
contextual, marco tedrico y marco legar. Estos componentes aportan las bases

tedricas a este trabajo de investigacion.

4.1 ANTECEDENTES

En este apartado se expondran trabajos de tesis de postgrado y trabajos de grado
de pregrado, asi como revistas cientificas, informes de educacion generados por
entidades gubernamentales en Colombia, y algunos trabajos de la Universidad del
Valle, los cuales estan relacionados con el objeto de estudio de esta investigacion.

Algunos de estos trabajos sirvieron como guia para desarrollar la metodologia de

este trabajo, asi como algunos conceptos, enfoques y estructura.

4.1.1 Tesis de investigacion de postgrado y de pregrado.

Para esta seccidn, se investigaron principalmente trabajos que estuvieran
relacionados con la calidad de la educacion en instituciones superiores, sin
embargo, hay trabajos que miden otros aspectos a nivel educativo u otro tipo de
entidad. A pesar de esto, fueron investigaciones de gran valor y sirvieron como norte
para el desarrollo del presente trabajo. A continuacion, se presentan dichos trabajos

de investigacion en orden cronolégico descendente:

4.1.1.1 Aportes a la calidad de la educacion rural en Colombia, Brasil y México:

experiencias pedagdgicas significativas.

La tesis analiza cuatro experiencias pedagogicas significativas de educacion rural

en Ameérica Latina, las cuales constituyen el punto de partida para pensar la calidad
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educativa desde perspectivas emergentes y de alternancia, que enriquecen el
paradigma de los indicadores estandarizados de calidad. Se analiza la experiencia
pedagdgica del Movimiento de los Trabajadores Rurales Sin Tierra en Brasil (MST),
la experiencia de la Pedagogia de Alternancia y la experiencia pedagogica de
“Escuela Café “en Colombia, y la experiencia Pedagdgica del Centro de Estudios
para el Desarrollo Rural, CESDER en México. (Rosa Avila , 2017)

4.1.1.2 La calidad del servicio publico en el Ecuador: caso de centro de atencion
universal del IESS del distrito Metropolitano de Quito (2014-2016).

La presente investigacion analiza como la interaccion de cara a cara, entre la
ciudadania y la burocracia callejera, incide en la percepcion que tiene el cliente
externo sobre la calidad que brinda una institucién publica, para este efecto, se
realizé un estudio de caso en el Centro de Atencion Universal del IESS, distrito

metropolitano de Quito. (Tonato Chisaguano , 2017)

4.1.1.3 Calidad de la gestion educativa en el marco del proceso de la acreditacion,
en las instituciones educativas estatales nivel secundario, zona urbana
distrito de Iquitos 2016.

Este estudio tuvo como objetivo general conocer el nivel de calidad de la gestién
educativa en el marco del proceso de la acreditacion, en las instituciones educativas
estatales en nivel secundario, zona urbana distrito de Iquitos 2016; el trabajo de
investigacion es de nivel descriptivo y el disefio no experimental; la poblacion de
estudio fue de 17 instituciones educativas. El instrumento de recoleccion de
informacion fue un cuestionario aplicado a las unidades informantes: estudiantes,

docentes y directivos de las instituciones educativas. (Diaz Vasquez , 2017)
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4.1.1.4 La educacion social como instrumento para la equidad social y la calidad

del sistema educativo. Estudio centrado en la etapa de la E.S.O.

Esta investigacion surge a partir de la implantacion de la educacion social en
determinados centros educativos de tres Comunidades Autébnomas vy
consiguientemente sus profesionales, los educadores y educadoras sociales; este
estudio trata de describir y poner de relieve la realidad socioeducativa como
consecuencia de la implantacion de la Educacion Social en algunos centros
educativos de educacion secundaria obligatoria, como instrumento que cubra la
intervencion de los educadores y educadoras sociales en este ambito escolar cuyas
acciones y lineas de intervencion se centraran en la convivencia, control y
seguimiento del absentismo y la deriva hacia el fracaso escolar y el fracaso social,
atencién a minorias e inmigrantes y todo aquel alumnado en desventaja social y
cultural porque contribuira de forma significativa en el arraigo de la calidad educativa

y la equidad social. (Saez Saez , 2016)

4.1.1.5 Expectativa y satisfaccion estudiantil por el servicio académico de la

universidad privada de Tacna en el afio 2015.

La investigacion que se presenta es de tipo basica con disefio descriptivo explicativo
- correlacional que busca explicar la correspondencia entre la expectativa y la
satisfaccion estudiantil por el servicio académico que brinda la Universidad Privada
de Tacna (UPT) en base a la relacion establecida entre las variables y los
componentes de la variable expectativa al inicio del afio con el nivel de satisfaccion
gue presentan los estudiantes al finalizar el afio académico 2015. (Aguirre Reinoso
& Alberto Juan , 2016 )
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4.1.1.6 Calidad de la educacion superior: imaginarios institucionales y de actores

educativos de una universidad publica en norte de Santander — Colombia.

La investigacion que se presenta en este informe buscé identificar el imaginario
institucional y el imaginario de actores educativos sobre la calidad de la educacion
superior y de esta manera lograr comprender las tensiones y convergencias entre
estos imaginarios. El enfoque metodologico que abordd la investigacion fue
cualitativo y utilizé el método hermenéutico como ruta metodoldgica. Las bases
conceptuales toman categorias como calidad de la educacion, docencia,

investigacion, gestion e imaginarios sociales. (Gamboa Suarez, 2015)

4.1.1.7 Investigacion documental sobre calidad de la educacion en instituciones

educativas.

En este documento se Establece el estado de la investigacion sobre calidad
educativa a partir de los articulos publicados en las bases de datos ((Dialnet, Doaj,
E-revistas, Latindex, Rebiun, Recolecta, Redalyc y Scielo) en los ultimos 10 afos.
(Bernal Suarez, Martinez Pineda, & Parra Pineda, 2015 )

4.1.1.8 Caracterizacion de la cultura organizacional de la Universidad del Valle

respecto a la certificacion de calidad.

Este trabajo de grado se llevé a cabo en la Universidad del Valle, Colombia, en el
afo 2014. El objetivo principal de esta investigacion fue el de caracterizar la cultura
organizacional de la Universidad del Valle respecto a la certificacion de calidad en
la NTC ISO 9001:2008, con el fin de conocer el impacto que dicho resultado ha
tenido en la mision de la Institucion de Educacion Superior durante el periodo 2012-
2013. (Mosquera Guerrero, 2014)
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4.1.1.9 Construccion de un modelo de evaluaciéon de la calidad de la ensefanza

universitaria desde el punto de vista de los alumnos.

En la universidad de Cérdoba -Espafia en el afio 2013 se realizd una investigacion
que tenia como intencion buscar las dimensiones y los indicadores relacionados con
el significado de calidad, desde el punto de vista del alumnado con el propdsito de
construir un modelo de evaluacién de calidad de educacion superior, del cual se
puede obtener informacion que posibilito hacer una valoracion, y a partir de esta
tomar decisiones cuyo objetivo sea la mejora de dicha institucion. (Khalil Hamdan,
2013)

4.1.1.10 Un sistema de indicadores de calidad para el mejoramiento de

programas universitarios en administracion.

Esta investigacion de la Red de universidades estatales de Colombia se realizé con
la necesidad de disponer de un sistema de indicadores de calidad, para mejorar
programas académicos universitarios de administracion de empresas. El objetivo
general de este trabajo se enfocé en configurar un sistema de indicadores de calidad
qgue contribuya al mejoramiento de programas universitarios en Colombia en
administracion de empresas. Se presentan indicadores tanto cualitativos como
cuantitativos y expresiones que segun el consejo nacional de acreditacion (CNA)
suministran referentes empiricas y variables que permiten observar y apreciar la

calidad y el desempefio de un programa., (Sanchez Quintero , 2013)

4.1.1.11 Gestidn educativa y calidad de la educacion en instituciones privadas

en lima metropolitana.

La universidad de San Martin de Porres propone un modelo correlacional que
identifica algunas variables que inciden en la gestion de las organizaciones
escolares y la calidad. Se considerd la situacién actual del Sistema Educativo

Peruano y todos sus componentes, resaltando a la educaciéon como base para el
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crecimiento y desarrollo de cada pais. El Marco Tedrico de esta investigacion ofrece
una vision panoramica de los conceptos que sostienen la Gestion Educativa y la
Calidad de la Educacion. De la misma forma, se ha incluido la definicion de términos
bésicos. Para la contratacion de la hipotesis se utilizo la prueba de Spearman, en la
gue se demuestra que hay una significancia y relacion entre la Gestion Educativa y
la Calidad de la Educacion. Asimismo, se contd con la ayuda con del software
estadistico SPSS y Microsoft Excel. (Alarcon Mujica, 2013)

4.1.1.12 Implantacion del sistema de gestidon de la calidad en las instituciones
publicas de educacién preescolar, basica y media del municipio de

Villavicencio (Colombia). estudio de casos multiples.

Este estudio de la Universidad Nacional de Educacion a Distancia Identifica las
variables de tipo administrativo, organizacional, cultural y de conocimientos sobre
gestion de la calidad, que condicionan la implantacion del Sistema de Gestion de la
Calidad (SGC) en las instituciones publicas de educacion preescolar, basica y
media, del Municipio de Villavicencio -Colombia. (Porras Aguirre , 2013)

41.1.13 Calidad de las escuelas bolivarianas en Venezuela.

Este trabajo de la Universidad de Ledn tiene como propdsito analizar los
fundamentos teoricos del constructo Calidad Educativa, delimitar el perfil socio
académico de los docentes que laboran en el municipio Girardot del estado Aragua.
Establecer la validacion de constructo de los cuestionarios “Modelo Europeo” y
“‘EVACA-EBV” para medir los niveles de Calidad del Servicio Educativo. (Barrios
Bricefio, 2011)

4.1.1.14 Gestidn de la calidad en los procesos de ensefianza y aprendizaje.

Este estudio tiene como objetivo especificar la forma de garantizar la calidad de los

procesos de ensefianza y aprendizaje de la universidad de Malaga-Espafa;
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adicionalmente analiza las directrices que se han establecido por parte de la agencia
nacional de evaluacién de la calidad y acreditacion para garantizar los procesos de
ensefianza y aprendizaje, teniendo en cuenta el disefio organizativo de los centros

universitarios. (Garcia, 2010)

41.1.15 Las variables de la cultura de calidad en la industria de software en

Querétaro México.

El proposito primordial de esta investigacion consiste en analizar la cultura de la
calidad y las variables que confluyen en ella dentro de una empresa y los
empresarios, donde determinan si se ha podido desarrollar una cultura de la calidad
en las empresas locales desarrolladores de software y cuales son los componentes
de ella. La investigacion se realiz6 con un enfoque cualitativo, inductivo,
transeccional y fenomenolégico. Pretende comprender las acciones y los
condicionamientos culturales de los actores gerenciales de las empresas de
software, para establecer algunas generalidades entorno a la cultura de calidad en
esta region. (Luna Vilchis, 2009)

4.1.1.16 Propuesta de evaluacién de la calidad educativa para la UPIICSA-IPN.

El presente trabajo expone las situaciones de la educacion superior en México y las
funciones que desarrolla la Unidad Profesional Interdisciplinaria de Ingenieria y
Ciencias Sociales y Administrativas UPIICSA la cual intenta establecer el
mecanismo por el cual se puede llegar a la calidad educativa. (Gonzéalez Rogel,
2007)

41.1.17 La satisfaccion estudiantil con la calidad educativa de la universidad.

Este trabajo de la Universidad Catodlica de Peru es de tipo descriptivo y estudia el
tema de la satisfaccion estudiantil en cuanto a la calidad educativa universitaria, a

partir del disefio de una escala la cual mide dicho constructo. Es por ello que se
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propone la escala de Satisfaccion Estudiantil en Ingenieria en cuanto a la Calidad
Educativa (SEICE), que se sustenta en cuatro niveles tedricos que son evaluados a
través de nueve areas. La muestra del estudio estuvo conformada por 156 alumnos
de los ultimos ciclos de cuatro especialidades de la Facultad de Ciencias e

Ingenieria de una universidad privada de Lima. (Bullon Villaizan, 2007)

4.1.1.18 El mejoramiento de la gestién educativa a través de procesos de
calidad debe de bajar los indices de desercion en el colegio de la ensefianza

cardenal Lugue, compariia de Maria en Bogota.

En la Universidad de Granada se realiz6 una investigacion la cual tenia como
objetivo disefiar e implementar en el Colegio de la Ensefianza Cardenal Luque
Compafiia de Maria - Bogota un modelo de gestion de calidad, que busque evitar la
desercion escolar. En este estudio se realiza un estudio bibliografico sobre la
gestion y calidad, se identifican falencias de gestiéon donde se origina la desercion
escolar. (Delgado, 2006)

4.1.1.19 Propuesta y validacion de un modelo de calidad en educacion infantil.

En la Universidad Complutense de Madrid, se realiz6 un trabajo el cual se centra en
un aspecto concreto de la educacion infantil, su calidad, aspecto que protagoniza
gran parte de la investigacion actual sobre educacién. Numerosos estudios
empiricos realizados en las Ultimas décadas, han permitido comprobar los efectos
de la calidad de la educacién sobre el desarrollo infantil y la importancia de las
intervenciones educativas dirigidas a minimizar las consecuencias negativas de la
marginacion y la pobreza. Por este motivo desarroll6 un modelo elaborado el cual
es validado a través de analisis causal, LISREL, donde se evalla calidad en

educacion infantil. (Ruiz de Miguel, 2002)
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4.1.1.20 La evaluacion de la calidad en la universidad espafiola.

Esta investigacion de la Universidad de Malaga se enfoca en analizar y profundizar
en el estudio de la calidad total, y en especial en el modelo europeo de la gestion
de calidad, detallando el conocimiento de sus elementos y el proceso general de
autoevaluacion que sugiere determinar cuales han sido los problemas de la
universidad espafiola y cuales han sido las estrategias que han empleado para la
solucionar sus problemas; otro de los puntos relevantes es que se compara y
analiza la guia mitologica del PNECU con la metodologia correspondiente a otros

sistemas de evaluacién aplicados en Espafia. (Benavides Velasco, 2000)

Como se pudo evidenciar la gran mayoria de los documentos presentados manejan
la calidad como tema central de investigacion y la analizan desde diferentes épticas
y aplicaciones segun su objeto de estudio; sin embargo algunos de estos trabajos
tienen conceptos y énfasis similares tales como: la “Evaluacion de la Calidad” a
instituciones de educacion superior ubicadas en diferentes paises como lo es el
caso de Espafa, Peru, Mexico, Ecuador y Colombia donde se profundiza en la
calidad total y la implementacion de modelos que ayuden a mejorar la misma. Otro
énfasis percibido es la “Gestion de la calidad” el cual busca especificar la forma de
garantizar los procesos de ensefianza y aprendizaje de diferentes instituciones;
adicionalmente se puede resaltar como objeto de estudio la implementacion de
“Indicadores” en el cual se configuran sistemas calidad que contribuya al

mejoramiento de programas universitarios en Colombia.

De los trabajos més recientes se evidencian algunos conceptos con énfasis tales
como la “Satisfaccion y expectativa” por parte de los usuarios hacia una institucion
en particular; o dirigida a los programas y servicios ofrecidos por estas. Otros
enfoques importantes de resaltar son la “Cultura de Calidad” y las “Acreditaciones”
las cuales son muy importes para poder desarrollar sistemas eficientes en los

programas de educacion.
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En otros casos se buscaron trabajos que implementaran algun tipo de modelo
educativo o ya fuera de algun tipo de sistema de calidad que ayudara a prestar un
mejor servicio, estos son los que mas conciernen debido a que en el presente
trabajo se evalu¢ la calidad de los procesos académicos, administrativos y externos
de un area puntual de la universidad, con la finalidad de prestar un mejor servicio

en un futuro.

4.1.2 Articulos en revistas cientificas.

A continuacion, se presentan revistas y articulos cientificos que fueron de mucha
utilidad para el desarrollo del presente trabajo, basados en ellos se pudo ampliar
conceptos y estructuras que permitieron concebir la ejecucion de un sistema de
gestion de calidad en el ambito educativo. Adicionalmente proporcionaron diferentes
modelos o sistemas que permiten evaluar diferentes temas relacionados con la

educacion.

Este tipo de bibliografia otorga una vision mas amplia con un enfoque internacional

de la calidad en la educacion, asi como la evolucién de muchos de estos conceptos:

4.1.2.1 El discurso de la calidad educativa: un analisis critico.

El articulo indaga desde la perspectiva del analisis del discurso, el sintagma “calidad
educativa” en diversos documentos de politica educativa de finales del siglo XX, con
el propdsito de dilucidar el sentido politico-social de la educacion. Este trabajo
establece un andlisis de la configuracion del discurso de la calidad de la educacién
como forma precaria y relativa de fijacion del sentido, que se halla vinculado

directamente al orden social. (Colella & Diaz Salazar , 2015)
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4.1.2.2 Evaluacion de la calidad de servicio universitario desde la percepcion de

estudiantes y docentes: caso de estudio.

Se plantea la evaluacion de la calidad de los servicios universitarios de una
universidad privada de Argentina desde la percepcion de los estudiantes y docentes.
Para ello se adecuo la escala de Capelleras y Veciana (2004), basados en el modelo
SERVQUAL. Se establecio una escala de 42 variables relativas a las percepciones
de la calidad de los servicios, y a las condiciones de la institucion para ofrecerlos,
se aplicd a una muestra de 454 estudiantes y 64 docentes. Los resultados mostraron
consistencia interna y el andlisis de factores identifico6 ocho dimensiones que

permiten proponer mejoras en el proceso. (Tumino & Poitevin , 2013)

4.1.2.3 Cultura organizacional y sistemas de gestion de la calidad: una relacién

clave en la gestion de las instituciones de educacion superior.

El presente articulo es de una revista colombiana la cual plantea una discusién
acerca de la importancia de la cultura organizacional en la implementacion de
sistemas de gestion de la calidad en instituciones de educacion superior. Con base
en las propuestas de algunos autores, se estudia la necesidad de pensar la cultura
de una organizacion como un componente clave de los planes de implementacién
de sistemas de gestion de la calidad, a fin de alinear la cultura con las estrategias
de gestion ya sea adecuando los sistemas de gestion a la cultura existente o
interviniendo la cultura para integrarla con la estrategia de gestion, de acuerdo con
la perspectiva de cultura organizacional adoptada por los lideres de las instituciones.
(Vesga R., 2013)

4.1.2.4 Percepcion de la calidad del servicio de la educacion universitaria de

alumnos y profesores.

Esta investigacion se realiz6 en México la cual tuvo como propoésito analizar las

dimensiones subyacentes que en mayor medida se relacionan con el éxito en la
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percepcion de alumnos y profesores de la calidad del servicio educativo
universitario. De la revision las diferentes partes del estudio y de la evidencia
empirica obtenida se obtienen conclusiones relevantes que contribuyan a disefiar e
implementar lineas de mejora en las actuales estrategias de calidad en el nivel de
educacién universitaria. Se ajustaran los conocimientos previos como la adaptacion
de la escala SERVQUAL y SERVQUALIng. Se utiliz6 el método estadistico
multivariable: regresion multiple y reduccion factorial, complementado con pruebas
de validez y fiabilidad, apoyado en el software SPSS. Una de las aportaciones mas
importantes de esta investigacion es el analisis de las dimensiones subyacentes de
alumnos y profesores para apoyar a la planeacion estratégica institucional y la

mejora continua del servicio educativo. (Reyes Sanchez & Reyes Pazos, 2012)

4.1.2.5 La calidad y la excelencia ¢un problema de cultura y valores en las

organizaciones?

El articulo hace referencia al problema que ha existido en México con la calidad y la
excelencia; Este articulo plantea la necesidad de que las organizaciones se
cuestionen qué sucede en ellas, y si no han alcanzado la excelencia como
organizacién, encontrar la causa que esta provocando un alejamiento de la calidad,
pero no entendida como un concepto operativo, sino como una forma de trabajo que

se traduzca en éxito y permanencia. (Hernandez Rodriguez, 2012)

4.1.2.6 Midiendo calidad en educacion superior: andlisis de confiabilidad y validez
de una encuesta de certificacion de calidad del pregrado, version

estudiante.

En este trabajo de una universidad de Chile se presentan datos sobre la
confiabilidad y validez de constructo (a través de ecuaciones estructurales) de la
escala CNA de certificacion de calidad educativa en su version para estudiantes.
Los resultados de dos aplicaciones muestran que el instrumento posee una

aceptable confiabilidad y validez, indicadores que mejoran al hacer una reduccion
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de los datos con base en criterios estadisticos. Se discuten las implicancias de estos
resultados para la medida de la calidad educativa, asi como algunas reflexiones y

recomendaciones para futuros estudios. (Gallardo, Sdnchez, & Leiva , 2011)

4.1.2.7 Evaluacion de la Calidad de los Servicios Universitarios No Académicos en

una Universidad Venezolana.

El presente trabajo plantea una evaluacion de la calidad de los servicios no
académicos en la Facultad de Ingenieria de la Universidad de Carabobo, a fin de
obtener informacion para determinar la percepcion del estudiante con respecto a los
servicios que le son ofrecidos. Para este fin, se us6 la encuesta, basada en el
modelo SERVQUAL y se aplicd a una muestra de 115 estudiantes de dicha facultad.
(Mejias, Teixeira, Rodriguez, & Arzola, 2011)

4.1.2.8 ¢Calidad de la educacion o educacion de calidad? Una preocupacion mas

alla del mercado.

En este articulo se presentan las consideraciones de orden tedrico que constituyen
referentes y puntos de encuentro para la reflexién en torno al concepto de calidad
en relacion con la educacion. Estas elaboraciones se realizaron como parte del
proyecto “Educacion de calidad” que el equipo de la Fundacion Centro Internacional
de Educacion y Desarrollo Humano (CINDE) adelant6 juntamente con la Secretaria
de Educacioén del Municipio de Soacha, Departamento de Cundinamarca, y UNICEF
Colombia. Se discuten las diferencias entre las aproximaciones realizadas desde la
politica educativa en torno a la nocién de calidad de la educacion y las elaboraciones
que toman en cuenta los contextos educativos locales y regionales y las
experiencias institucionales en torno a la nocion de educacion de calidad Trabajos

de investigacion de calidad de educacion en Colombia. (Orozco Cruz, 2009)

Los articulos en mencion tienen como objeto de estudio central la calidad, la cual

se desarrolla desde diferentes enfoques y conceptos. Cronolégicamente de los
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trabajos expuestos se inicia con la consideracion de orden tedrico que constituye
referentes y puntos reflexion en torno al concepto de calidad y su relacién con la
educacion; mas adelante se enfatiza en la “evaluacion de calidad” de los servicios
ofrecidos por una institucion educativa de nivel superior; ademas se hace referencia
del camino que deberian seguir las instituciones para alcanzar unos mayores

niveles de calidad y excelencia en sus diferentes procesos.

Otros de los enfoques que sobresale es la percepcion de los usuarios de los
servicios educativos, en este se busca analizar las dimensiones que en mayor
medida se relacionan con el éxito en la apreciacion de alumnos y profesores de la
calidad del servicio educativo universitario; Partiendo de estas premisas se busca
disefiar e implementar lineas de mejora en las actuales estrategias de calidad en el

nivel de educacion superior.

De los estudios mas recientes y sobresaliente es la discusion que se plantea acerca
de la importancia de la cultura organizacional en la implementacion de sistemas de
gestion de la calidad en instituciones de educacion superior., se analiza la necesidad
de pensar la cultura de una organizacibn como un componente clave en la

implementacion de sistemas de gestion de la calidad.

De los estudios presentados los que mas se acercan al objeto de estudio del
presente trabajo son los relacionados con la evaluacion de calidad de las

instituciones educativas de nivel superior.

4.1.3 Informes de Educacion en Colombia.

Los siguientes informes brindaron informacion general de la educacién en
Colombia, tales como la evolucion de la politica nacional respecto a la educacion,
asi como también los sistemas de evaluacion empleados en el pais. Otros de estos

trabajos muestran el panorama de la educacion en la region, el cual se enfoca en
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cambios en los modelos de aprendizaje para los estudiantes que ayuden a mejorar

la calidad en estos:

4.1.3.1 Revision de politicas nacionales de educacion -La educacion en Colombia.

El acceso a la educacion ha sido una prioridad, con politicas ambiciosas que buscan
incrementar el nUmero de estudiantes matriculados en todos los niveles y llevar los
servicios educativos a todos los rincones del pais. En solo una década, la esperanza
de vida escolar ha aumentado dos afios y la participacion en la atencion integral y
educaciéon de la primera infancia (EIAIPl) y la educacién superior se ha
incrementado en mas del doble; hasta el 40% y 50% respectivamente. Un mayor
enfoque en los resultados del aprendizaje ha conducido a grandes reformas de la
profesion docente y al establecimiento de un sistema de evaluacion sélido. Una
mejor gestion y distribucion de los fondos han sentado las bases para tener un
sistema mas eficaz y satisfacer las necesidades de un pais tan diverso. Las
consultas nacionales sobre la reforma educativa han despertado un fuerte
compromiso de la sociedad para mejorar el sistema. En conjunto, estas politicas
han llevado al sistema educativo colombiano a un punto de inflexién, justo antes del
posconflicto. (OCDE, 2016)

4.1.3.2 Evaluacion externa y calidad de la educacion en Colombia.

El presente documento describe y analiza el Sistema Nacional de Evaluacién (SNE)
colombiano. Se enfoca en los resultados obtenidos en la prueba de matematicas
del examen SABER 11° comparandolo, hasta donde sea posible, con los de la
prueba PISA. Busca determinar si la evaluacion de las matematicas en Colombia
esta alineada con los parametros internacionales e identificar las diferencias entre
ambas evaluaciones y las implicaciones de las mismas. Se escogio esta prueba por
varias razones. Primero, fue en la que se hizo énfasis en la evaluacion PISA del
2012, por lo tanto, es para la cual se tiene mayor informacion. Segundo, es la prueba

en la que a los estudiantes colombianos les va peor entre las tres areas que evalla
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PISA. Por ultimo, a diferencia de lo que sucede con lenguaje, el resultado en
matematicas no ha mejorado con el paso de los afios (OECD, 2014). Ademas, es
importante resaltar que el objetivo del trabajo no es mostrar los resultados en
matematicas, sino comparar la evaluacion SABER 11° con PISA, de tal manera que
la escogencia de una prueba en particular permitira hacer un analisis mas limpio.
(Ayala Garcia, 2015)

4.1.3.3 Programa para la transformacién de la calidad educativa.

El Ministerio de Educacion Nacional plantea en su plan sectorial “Educacion de
Calidad: Un camino para la prosperidad” 2010-2014 mejorar la calidad de la
educacion, como parte del objetivo de calidad, se disefi6 un programa de
transformacién de la calidad educativa, cuyo propdésito es mejorar los aprendizajes
de los estudiantes de basica primaria en lenguaje y matematicas. Se Pondra en
marcha un conjunto de acciones pedagdgicas para fortalecer las practicas en el
aula, especialmente en las zonas con condiciones mas desfavorables para la
educacién de los nifios, donde las carencias en infraestructura y materiales

pedagogicos hoy son mayores.. (Ministerio de Educacion Nacional, 2011)

4.1.3.4 Evaluacion y analisis de eficiencia de la educacion en Colombia.

En este documento se presenta una vision amplia de los problemas y del
funcionamiento del sector educativo en Colombia, con énfasis en la educacion
publica. Con este fin, en primer lugar, se realiza una evaluacion detallada de las
normas sobre descentralizacion educativa, asi como de aquellas que rigen la
carrera docente en el pais; también se evalia el comportamiento reciente de
indicadores de gasto publico, cobertura, eficiencia, calidad, se presentan algunas
comparaciones internacionales y el esquema de remuneracion e incentivos de los
docentes. En segundo lugar, se mide el impacto sobre el rendimiento académico de
factores asociados al colegio y al entorno socioeconémico de los estudiantes, y se

estiman los niveles de eficiencia de una muestra de 4.542 colegios publicos y

42



privados en el afio 2002 En términos de eficiencia, los resultados muestran que los
colegios privados se podrian estar beneficiando de condiciones de entorno mas
favorables, teniendo en cuenta que estos, en promedio, atienden alumnos de
mayores ingresos. No obstante, cuando se asumen entornos equivalentes, no
existen grandes diferencias en los niveles de eficiencia entre colegios publicos y

privados. (Banco de la Republica, 2006)

De los informes presentados se muestra informacion relevante sobre la educacion
en Colombia y parte de su desarrollo de los ultimos 10 afios; empezando con la
eficiencia de esta en el pais, donde establece una vision amplia de los problemas y
del funcionamiento del sector educativo en Colombia, con énfasis en la educacion
publica. En segundo lugar, se mide el impacto sobre el rendimiento académico de

factores asociados al colegio y al entorno socioeconémico de los estudiantes.

Otro aspecto relevante es como el gobierno ha tratado de mejorar los sistemas de
calidad en la educacion, como parte del objetivo, se disefi6 un programa de
transformacioén de la “calidad educativa”, cuyo propdsito es mejorar los aprendizajes

de los estudiantes de basica primaria en lenguaje y matematicas.

Uno de los temas de enfoque es la evaluacion externa de la educacién donde se
establecen parametros de comparacion entre indicadores nacionales con
pardmetros internacionales, en la cual se Busca determinar si la evaluacion de las
matematicas y lenguaje en Colombia esta alineada con los pardmetros de otros
paises y se puede lograr e identificar las diferencias entre ambas evaluaciones y las

implicaciones de las mismas.

Estos son indicadores y datos que dan un gran espectro sobre la educacion en
Colombia y la importancia que tienen los sistemas de gestion de calidad en la misma

para trasformar los programas académicos y buscar la excelencia en estos.
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4.1.4 Trabajos de calidad Universidad del Valle.

A continuacion, se expondran trabajos de la Universidad del Valle relacionados con
la Gestion de Calidad de la Institucion, presentados en orden cronolégico

descendente:

4.1.4.1 Universidad del Valle hoy, ¢Y mafiana?

En el plano académico se reconoce que la Universidad del Valle ha logrado en estos
afos de vida unos avances sorprendentes, tanto que hoy ofrece mayor cobertura y
muchas alternativas de formaciéon para las gentes de Cali, del departamento e
incluso para estudiantes de otras ciudades del pais. Para el autor
Desafortunadamente la oferta académica viene siendo afectada por la baja calidad
en los pregrados y ocultada con la grandeza de las estadisticas publicitarias y las
acreditaciones. Es decir, que son atendidos por subempleados a quienes lo Gnico
gue se les ofrece es la posibilidad de ser dictadores de clases y son considerados
discapacitados legales que sélo pueden ingresar a la érbita investigativa mediante
el filtro de las relaciones. Ciertos profesores nombrados, por su parte, tienen por
norte la obtencién de mayores créditos econémicos y simbdélicos a través de las
asesorias, consultorias, los posgrados y la gestiébn de proyectos de grupo, en

consecuencia, se esta descuidando la docencia de pregrado. (Castillo Parra, 2016)

4.1.4.2 Informe de autoevaluacion institucional 2005-2012.

El documento contiene el informe de autoevaluacién para la renovacion de la
acreditacion institucional de Alta Calidad de la Universidad del Valle, enmarcado en
los lineamientos del Consejo Nacional de Acreditacion -CNA-. El periodo
correspondiente a la autoevaluacion, abarca del afio 2005 al 2012 y se desarrollo
con base en 11 factores, resultado del analisis institucional realizado, donde se
acordo la division del factor 2 del CNA correspondiente a estudiantes y profesores.
(Universidad del Valle, 2013)
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4.1.4.3 Medicion de la satisfaccion de usuarios universidad del valle.

Las Instituciones de Educacion Superior (en adelante IES) requieren de informacion
sobre la calidad de los servicios académicos y administrativos que brindan, con el
fin de establecer prioridades para orientar el mejoramiento interno de sus procesos.
Debido a que el estudiantado es el sector que se beneficia directamente del
cumplimiento de la finalidad académica de la Universidad, resulta legitimo
preguntarle de manera sistematica y rigurosa, cuan satisfecho se siente con los
servicios académicos y no académicos que se le ofrece. La informacion que brinde
sera de maxima importancia para asegurar el mejoramiento continuo de la
Universidad. (Universidad del Valle, 2012)

4.1.4.4 Sistema de gestion integral de la calidad.

La Universidad fue acreditada a nivel Nacional a través de la Resolucion 2020 de
2005 del Ministerio de Educacion por ocho afios, en la cual se reconocié su
compromiso con la educacion y su participacion en la contribuciéon de desarrollo de
sociedad. Hoy la Universidad debe sostener su compromiso de mejorar
continuamente, de contribuir en formar mejores ciudadanos y ante todo reconocer
la calidad en la prestacion de sus servicios. Es por esto, y entendiendo la dinamica
de la Institucién, que se generan esfuerzos en crear una cultura de calidad que
impacte en cada uno de nosotros, seamos docentes o administrativos, que
reconozcamos nuestro potencial y trabajemos en subsanar nuestras falencias.
(Universidad del Valle, 2009)

4.1.4.5 Modelos Metodolégico - Sistema de gestion integral de calidad en la

Universidad del Valle.

El concepto de calidad aplicado al servicio publico de la educacién superior hace
referencia a la sintesis de caracteristicas que permiten reconocer un programa

académico especifico o una institucion de determinado tipo y hacer un juicio sobre
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la distancia relativa entre el modo como en esa institucidbn 0 en ese programa
académico se presta dicho servicio y el 6ptimo que corresponde a su naturaleza.
La Universidad del Valle con la implantacion del Sistema de Gestidén Integral de
Calidad integra, a partir del proceso de Autoevaluacién y Calidad Académica, al
Modelo Estandar de Control Interno (MECI), la Norma Técnica de Calidad (NTC-
GP:1000) y el Sistema de Desarrollo Administrativo (SISTEDA) con el objeto de
lograr de manera Optima el cumplimiento de sus fines misionales y su compromiso

con la excelencia académica. (Universidad del Valle, 2008)

Como se puede observar, en los documentos presentados de la Universidad se
exponen los modelos metodoldgicos y el sistema de gestion integral de calidad en
los mdltiples servicios educativos ofrecidos, asi como se evidencian los procesos
de certificacidn y la generacion de control que ha ayudado a propender la

implementacion y el aseguramiento de la calidad en la institucion.

Solo uno de los documentos presentados hace referencia a la disminucion de la
calidad en los servicios ofrecidos por la institucion, y este se debe aparentemente

por la sub-contratacion de docentes.

Este material Bibliogréafico fue de mucha ayuda para establecer la forma en la que
se desarrollaria la investigacion, ya que muestran la estructura de la calidad de esta
institucion, ademas presenta los organismos que usa para el control de la misma,
igualmente se exhibe parte la evolucién de los procesos por los diferentes servicios
ofrecidos. El poder entender la estructura de la institucion respecto a la calidad dio
un mayor panorama para la investigacion, igualmente brindo un horizonte de los

conceptos y variables desarrollados en este trabajo.

46



4.2 MARCO CONTEXTUAL.

La Universidad del Valle es una institucion estatal de educacion superior, fundada
en 1945 por Ordenanza de la Asamblea del Departamento del Valle del Cauca,
dedicada a la formacién académica de nivel superior y a la investigacion, con
vocacion de servicio y compromiso con el desarrollo de su entorno (Universidad del
Valle, 2005).

Desde su funcionamiento la Institucion se ha convertido en centro de desarrollo
tecnologico y cientifico de la region vallecaucana, recibiendo innumerables
reconocimientos de parte de la comunidad regional, nacional e internacional.
Prueba de ello es el reconocimiento realizado por el Ministerio de Educacion
Nacional (MEN), que mediante Resolucion 1052 del 27 de enero de 2014 otorgo la
renovacion de la acreditacion de alta calidad por un término de 10 afios,
reconociéndola como una institucion con programas académicos, profesores,
organizacién, funcionamiento y cumplimiento de su funcién social, con los mas altos
niveles; en el afio 2010 obtuvo la Certificacién de la Gestién de la Calidad de la
Administracién de sus procesos académicos, otorgada por el ICONTEC, la cual fue
renovada en el 2013 y es revisada cada 3 afios. (Universidad del Valle, 2015).

La Facultad de Artes Integradas de la Universidad del Valle fue creada por el
Consejo Superior de la Universidad del Valle en 1995, mediante el Acuerdo 002 del
21 de abril de 1995. Se compone de las Escuelas de Arquitectura, Comunicacién
Social y Musica y de los Departamentos de Artes Visuales y Estética, Artes
Escénicas y Disefio. A la Facultad de Artes Integradas se adscriben 9 programas
de nivel profesional, de los cuales 2 pertenecen al Departamento de Disefio, 2
especializaciones y 1 maestrias. (Universidad del Valle, 1995)

El Departamento de Disefio, creado en la Facultad de Artes Integradas se orienta al
“estudio y desarrollo de procesos de interaccion humana mediante objetos y signos,

para dar respuestas eficaces a necesidades funcionales y comunicativas, en
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correspondencia con contextos sociales, culturales y naturales de la region y el
pais”. Ha propuesto un proyecto de programas que, alineado con los planes
institucionales, aportan a su funcién de manera significativa, de igual manera los
programas de disefio de la Universidad del Valle llevan impresos el sello
institucional, toda vez que, a través de sus proyectos, dan respuestas reales a
problematicas existentes de nuestro contexto, promoviendo la ejecucion de
proyectos de investigacion y extension que logran evidenciar la funcién social de la
Universidad del Valle.

Desde su entrada en funcionamiento en el afio 1999, cuando ingresé la primera
cohorte, los programas de Disefio han ido marcando una pauta importante en el
desarrollo de la imagen a nivel local, como departamento ha impulsado un trabajo
asociativo con las otras universidades de la ciudad, es asi como ha participado en
eventos como el Mes del Disefio, adicional a ello se han vinculado a los docentes
con el evento de Disefio en Sociedad, en donde han tenido la oportunidad de
exponer temas relacionados con sus labores investigativas y de produccion en

general.

Los programas académicos Disefio Industrial y Disefio Gréafico se constituyeron en
1988, inicialmente adscritos al Departamento de Disefio de la antigua Facultad de
Arquitectura. Posteriormente, la Universidad creé la Facultad de Artes Integradas
mediante el Acuerdo No. 002 del 21 de abril de 1995 y situé al Departamento de
Disefio dentro de esta unidad académica.

El Departamento de Disefio cuenta con un cuerpo profesoral conformado por un
total de trece profesores nombrados de tiempo completo, cuyo nivel de formacion
es maestria 100%, y treinta docentes contratistas con formacién pregrado 50%,
especializacion 20% y maestria 30%. Ademas, también cuenta con un personal
administrativo conformado por un técnico y dos secretarias que prestan apoyo en

los procesos que se realizan en el Departamento.
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El programa de Disefio Industrial se reglamentd mediante la Resolucion 038 del
2003, del mismo modo el programa de Disefio Grafico se consolido, en su aspecto
reglamentario, por medio de la Resolucion 037 de 2004, ambas resoluciones
expedidas por el Consejo Superior de la Universidad del Valle. En estas
resoluciones, entre otros aspectos normativos, se determina la estructura por
créditos de los dos programas. El Departamento de Disefio tiene como mision
promover los procesos de construccion, socializacion y proyeccion de conocimiento
del disefio, contribuyendo significativamente al desarrollo social, cultural y
econdémico de la regidon y el pais, propendiendo a su participacion critica en el
desarrollo creativo de procesos de interaccion social que requieran la
transformaciéon del ambiente natural y artificial para lograr acciones de uso y
comunicaciones efectivas, con una vision ética, sensible e imparcial de la relacién
entre los sistemas de produccidn, la cultura y el bienestar social, articulando de
manera pertinente y comprometida los mecanismos de gestibn en docencia,
investigacion y extension, y reflejando en todos sus aspectos los principios y valores
de la Universidad del Valle.

4.3 MARCO TEORICO

4.3.1 Concepto de Universidad.

La universidad es un conjunto de personas aglutinadas espontdneamente en torno
al oficio del saber, lo cual convertiria la vida intelectual en su nota caracteristica,
una institucién corporativa, cientifica y universal. La universidad la hacen aquellos,
gue se unen para ensefar, los maestros que saben, y los que aprenden porque
quieren saber, los estudiantes. Universitas, etimologicamente viene de Unus/a Um,
uno, y Verto/s/ are, girar, lo que le da sentido sociolégico: donde uno esta para todos

y todos estan para uno. (Borrero Cabal, 2009).
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A partir de los siglos V'y VI, o del término cultura helenistica iniciada a partir del siglo
Il de la era precristiana, las artes desbordaron la secuencia de un enlistado catalogo
enciclopédico y taxonémico de los saberes. A partir de ese momento las artes
liberales insinuaron su incipiente disposicidn curricular, organizadas para el efecto
de la administracion académica, como hoy diriamos, en dos grupos: las tres vias,
Trivium o trivio de las disciplinas verbales: la gramética, la I6gica y la retorica y las
cuatro vias o caminos de las artes matematicas: el Quadrivium o Cuadrivio de la
aritmética, la geometria, la astronomia y la musica. En otros términos, la conciencia
original de los antiguos en la existencia de dos formas fundamentales de la reflexion:
el pensamiento filoséfico y el pensamiento matematicos unidos en tantos grandes

pensadores de la humanidad. (Borrero Cabal, 2008)

Como se puede observar las disciplinas que conforman la universidad han venido
evolucionando a través de la historia; esta comenz6 con un grupo el cual esta
conformado por tres lineas de estudio como lo es la gramatica, la légica y la retérica
y después se desarroll6 otro gran grupo conformado por cuatro lineas aritmética, la
geometria, la astronomia y la musica, las cuales son la base del desarrollo y

evoluciéon de todas las universidades en el mundo.

4.3.2 Estructura Organizacional

Segun Daft (2011), existen tres componentes claves en la definicion de la estructura
organizacional: primero, designa relaciones formales de subordinacion, por ejemplo,
el nimero de niveles en la jerarquia y el tramo de control de los gerentes y
supervisores; segundo, identifica el agrupamiento de individuos en departamentos
y el de departamentos en la organizacion total; y por ultimo, incluye el disefio de
sistemas para garantizar la comunicacion, la coordinacién y la integracion efectivas

de los esfuerzos entre departamentos.
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Hay una gran distincion fundamental entre las estructuras organizacionales las
cuales se podrian agrupar en dos grandes grupos: Mecanicistas y Organicas. En
un sistema mecanicista, las actividades de la organizaciébn se descomponen en
tareas especializadas y separadas; los objetivos para cada persona y unidad son
definidos, con toda precision, por gerentes de niveles mas altos y siguiendo la
cadena de mando burocrética clasica. Y en un sistema organico se caracteriza por
tener una estructura “suelta”, con poca division del trabajo, poco formalismo, con un
grado mayor o menor de descentralizacion, en este sistema es mas probable que
las personas trabajen de forma grupal que individual. Se concede menos
importancia al hecho de aceptar 6rdenes de un gerente. Los empleados se
comunican de una manera mas fluida con todos los niveles de la organizacion para

obtener informacién y asesoria. (Barone, 2009)

Adicionalmente, se presentan diferentes tipos de estructuras organizacionales
segun Esquiaquiy Escobar (2012), las cuales se dividen en seis y que son descritas

a continuacion:

e Estructura jerarquica: También conocida como departamentalizacion
funcional. Es el tipo de estructura, tradicional ya que predomina en la mayor
parte de las organizaciones tanto privadas como publicas, se fundamenta en

los principios de la teoria clasica.

e Estructura matricial: es una estructura que se usa generalmente para
gestionar proyectos puntuales, se crean equipos de trabajo con integrantes
de varias areas de la organizacion con un objetivo en comun. Los empleados
de este tipo de estructura tienen usualmente dos jefes, Uno funcional; y un

jefe de proyecto.

e Estructura por departamentalizacion: esta estructura crea departamentos

dentro de una organizacion que le permita funcionar de una manera
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armoniosa y por lo general se basa en las funciones de trabajo

desempeiiadas por los diferentes trabajadores.

Estructuras descentralizadas: este modelo es una evolucion y una
variacion del modelo jerarquico y funcional, entre sus caracteristicas propias
se encuentra la toma de decisiones confiada a una pluralidad de divisiones
autbnomas en base a lineas de productos y/o territorios, quedando las
decisiones estratégicas a los altos niveles y las decisiones tacticas a las

divisiones autbnomas.

Estructura lineal: es utilizada por pequefias empresas y se conoce también
como estructura simple, por lo general esto tipo de estructura es empleada
por empresas que fabrican pocos productos. Se caracteriza por ser rapida,
flexible, bajo costo de mantenimiento, ademas la relacién entre superiores y

subordinados es cercana y la toma de decisiones se hace agil.

Estructura hibrida: este tipo de estructuracion es utilizada mayormente
cuando las empresas crecen y tienen varios productos o mercados, es
caracteristico que las funciones principales para cada producto o mercado se
descentralicen y se organicen en unidades especificas. ademas, algunas
funciones también se pueden centralizar y localizan en oficinas principales
cuya funcién es relativamente estable y requiere economias de escala y

especializacion profunda.

Como se puede observar hay una gran diversidad en los tipos de estructura y

componentes que se pueden presentar en las diferentes empresas existentes. para

el caso puntual de la Universidad Valle se considera que se maneja una estructura

Mecanicista, donde las actividades de la institucion se descomponen en tareas

especializadas y separadas; adicionalmente se presentan un principio de division

del trabajo, y se evidencia el principio de unidad de direccion, donde todo esta
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dirigido por un jefe, lo que genera una departamentalizacion por funciones.

Adicionalmente se presenta una centralizacion de la autoridad en las jerarquias.

En la Universidad del Valle existe un elemento de Control que configura los cargos,
las funciones, las relaciones, y los niveles de responsabilidad y autoridad que
permiten dirigir y ejecutar los procesos y actividades definidas por la entidad publica,

de conformidad con su funcion Constitucional y legal. (Universidad del Valle, 2007)

El Modelo de Operacion es la base para definir las unidades organizacionales, flujos
de informacion y comunicacion, basados en el desarrollo de los procesos,

actividades y de sus interrelaciones.

La Estructura Organizacional interactta con el Modelo De Operacion, recibiendo de
éste el conjunto de actividades y acciones necesarias para dar cumplimiento al
mandato constitucional y legal, y proporcionando la definicibn de los niveles de
autoridad y responsabilidad requeridos a la operaciéon efectiva de los

Macroprocesos y Procesos institucionales.

El disefio y actualizacion de la Estructura Organizacional son responsabilidades
asignadas a la alta direccién, quien tiene la obligacién de mantener la coherencia
con los demés elementos del Sistema de Control Interno y la adaptacion a las

necesidades y caracteristicas del entorno.

La Universidad tiene definido un marco legal interno para la estructura

organizacional y presenta el Estatuto General de la Universidad del Valle?.

2 Se presentan so6lo los enunciados de los acuerdos de este estatuto, que se encuentra en el
documento “Modelo Estandar de Control Interno”; Estructura Organizacional, documento definitivo
de 2007 (Universidad del Valle, 2007)
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Estatuto General de la Universidad del Valle (Universidad del Valle, 2007)

CAPITULO lIl. DE LA ESTRUCTURA ORGANICA

ARTICULO 12°. Los componentes de la estructura organica y las relaciones que se
establezcan entre ellos, mantienen el caracter unitario de la organizacion de la

Universidad.

ARTICULO 13° La estructura organica de la Universidad compuesta por:

a. La Direccion General de la Universidad
b. Las Facultades

c. Las Escuelas

d. Los Departamentos

e. Los Institutos

f. Los Centros

g. Los Grupos de Trabajo Académico

h. Los Laboratorios

i. Las Sedes

Estos componentes de la estructura organica tienen funciones y competencias
académicas y administrativas diferentes, pero deben colaborar entre si con armonia,
guiados por los principios y por la misién de la Universidad. Son autbnomos en las
competencias y funciones que les sefalen las disposiciones y normas de la
Universidad. Mediante estos componentes se realizan los programas académicos y
se desarrolla la totalidad del proceso administrativo: Planeacion, Organizacion,

Direccion, Ejecucion, Control y Evaluacion.

ARTICULO 14°. La direccion general de la Universidad esta integrada por el

Consejo Superior, el Consejo Académico y el Rector

54



CAPITULO IV. DE LA ORGANIZACION CENTRAL Y SU GOBIERNO

Del Consejo Superior

ARTICULO 159, EI Consejo Superior es el maximo organismo de direccion y
gobierno de la Universidad.

ARTICULO 199, EI Consejo Académico, méxima autoridad académica de la
Universidad.

ARTICULO 219, El Rector es el representante legal de la Universidad y su primera
autoridad ejecutiva.

ARTICULO 2209, La Rectoria, como organismo ejecutivo de la direccion general de

la Universidad.

CAPITULO V. DE LOS ORGANISMOS ACADEMICOS DESCENTRALIZADOS
Y SUS DIRECCIONES

ARTICULO 30°. Las Facultades son unidades académico-administrativas que
agrupan los campos del saber y las disciplinas correspondientes.

ARTICULO 31°. Dentro de la politica de descentralizacion, las Facultades, de
conformidad con el presente Estatuto y las disposiciones del Consejo Superior,
podran darse su organizacion interna, administrar sus recursos y planificar y

promocionar su desarrollo académico-administrativo.

CAPITULO VI. DE LOS SISTEMAS DE REGIONALIZACION Y DE
EDUCACION DESESCOLARIZADA

ARTICULO 43o.
ARTICULO 44o.
ARTICULO 45°
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4.3.3 Definicion de Calidad.

La calidad es término que nos es facil de explicar ya que ha estado en constante
evolucion; definirlo implica insertarlo en un contexto, época o accion. Si se comienza
por la raiz etimoldgica esta tiene sus inicios en el término griego Kalos, que significa
la “Lo bueno, lo apto” y también en la palabra latina “qualitatem”, que significa
“cualidad” o “propiedad”. Dado lo anterior, la calidad es una palabra de naturaleza
subjetiva, tiene una apreciacién para cada individuo el cual define segun sus
expectativas y experiencias, es un adjetivo que califica alguna accién, materia o
individuo. (Nava, 2005)

Las siguientes definiciones son de autores reconocidos que han trabajado el tema:

Ishikawa manifiesta la calidad como el valor percibido por el cliente respecto a las
caracteristicas técnicas, costo y funcionalidad del producto o servicio recibido; esta
se presenta en el trabajo, servicio, personas, incluyendo trabajadores, ingenieros,
gerentes y ejecutivos, en toda la compafiia y en los objetivos de la misma; su

enfoque bésico es controlarla en todas sus manifestaciones. (Ishikawa, 1986).

La calidad se define como la via hacia la productividad y esta hacia la
competitividad, indica cdmo se establece un proceso de mejora continua a partir de

su aplicacion. (Deming, 1989).

Ouchi establece que la calidad es la esencia de todas nuestras operaciones.
Basicamente se evidencia en los productos, aunque el concepto se aplica también
al equipo directivo de la empresa, a sus instalaciones y a su ubicacién estratégica.
(Ouchi, 1982)
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Crosby plantea de la calidad como “Hacer que la gente haga mejor todas las cosas
importantes que de cualquier forma tiene que hacer” donde se incluya tanto a la

direccion incluye como a los niveles mas bajos de la organizacion. (Crosby, 1987)

Grado en el que un conjunto de caracteristicas, inherentes de un objeto, cumple con
los requisitos. (ISO 9000, 2005)

Como se menciona por los diferentes autores la calidad es de naturaleza subjetiva,
y se puede tener una apreciaciéon o un punto de vista en particular, adicionalmente

se puede llegar a valorar dada una cualidad o una experiencia.

Hay otras definiciones ya mas enfocadas al producto como tal, donde las
caracteristicas técnicas, costo y funcionalidad de este permiten generar una

apreciacion ya sea negativa o positiva del mismo.

También se exponen definiciones enfocadas a la productividad como lo es el caso
de Deming, la cual tiende a la mejora continua de los procesos. La orientacion esta
dada al hacer mejor las cosas donde se involucren a todo el personal de una

organizacion.

4.3.4 Historia de la Calidad.

La préactica de la verificacion de la Calidad se remonta a épocas anteriores al
nacimiento de Cristo. Como por ejemplo los fenicios utilizaban un programa de
accion correctiva para asegurar la Calidad, con el objeto de eliminar la repeticion de
errores. Durante la Edad Media surgen mercados con base en el prestigio de la
Calidad de los productos, se popularizé la costumbre de ponerles marca y con esta
practica se desarrollo el interés de mantener una buena reputacion dado lo artesanal
del proceso, la inspeccién del producto terminado es responsabilidad del productor

gue es el mismo artesano (Ortega Arribas, 2010).
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Segun el autor (Herrera, 1999), desde el inicio de la industria la calidad se plante6
como la forma de medir las caracteristicas del producto en relacion con las
funciones para las que fue fabricado; de esta forma ha evolucionado su concepcion
y su definicion fue adoptada como punto central de un modelo de administracion. A
comienzos de siglo se desarrollé una serie de métodos destinados a aumentar la
eficiencia en la produccion, en los que se consideraba a los trabajadores poco mas
que como maquinas con manos. Adicionalmente se comenz6 a evidenciar la
aplicacion de la estadistica a la calidad. Lo que trajo beneficios al sistema
productivo, y se comenz6 a desarrollar en el mundo la gestién de la calidad.
Ademas, se da la coincidencia de que el ejército de los Estados Unidos decide

aplicar muchas de sus ideas para la fabricacion en serie de maquinaria de guerra.

En el Siglo XX el comercio presenta un crecimiento significativo en volumen y
complejidad, tanto en productos como en servicios. Las exigencias en calidad son
cada vez mas rigurosas, lo que provoca la busqueda de nuevas féormulas que
permitan controlar todos los factores de produccion y de gestion de la misma; como
lo es el caso de “Ingenieria de Calidad” donde se aplican métodos estadisticos para

el control de la calidad en la fabricacion.

Otra herramienta es la “Ingenieria de Fiabilidad”, la cual esta sustentada en la
mejora de la de los modelos y formulas, disefios, y factores de seguridad, para
conseguir entre otras cosas reducir los componentes y optimizar procesos. Las
fabricas son sistemas de produccion son sistemas cada vez mas complejos, y es en
ellas donde surgen los Departamentos de Calidad, cuya actividad esta centrada en
la calidad en sus diferentes etapas de inspeccion, ensayo, Su actividad central
estaba orientada a la separacién del producto bueno del malo, lo que provocaba
inconvenientes, como la idea de que la calidad era solo responsabilidad del
Departamento de Calidad, o que realmente no se eliminaban las causas de los

defectos a la calidad de los productos. (Urefia, 1998)

58



Finalizada la Il Guerra Mundial, la calidad siguid dos caminos diferentes. Por un

lado, Occidente continuaba con el enfoque basado en la inspeccidn.

A partir de 1950, mientras en Japdn se empezaba a aplicar el control de calidad con
una amplia difusion de los métodos estadisticos, en Occidente su aplicacion era
mas limitada. La menor importancia que le daban las empresas occidentales se
debia a que la calidad no era considerada como un problema, puesto que se
enfrentaban a un mercado de demanda donde sus productos se vendian con
facilidad, Hasta este momento, el control de calidad tenia un limite ya que se

centraba principalmente en la planta productiva.

Estas premisas basicas fueron escuchadas en Japén, pero no en Estados Unidos,
por lo que la calidad empezé a ser una preocupacion principalmente de la
administracion de las empresas japonesas. De esta forma, se abrieron las puertas
para el establecimiento del control total de calidad en Jap6n tal como lo conocemos
hoy en Occidente ampliando asi la vision de la calidad, centrada hasta ese momento
en el producto. (Tari Guillo, 2000)

La gestion de la calidad ha ido evolucionando con el paso del tiempo y ha ido
incorporando nuevas ideas, asi como rechazando aquellas que se han quedado
obsoletas. Se puede decir que la filosofia sobre la calidad ha pasado por cuatro
fases distintas, cada una de ellas correspondiente a un paso mas en el camino hacia

la gestion de la calidad actual. Estas cuatro fases son:

Inspeccion de la calidad.

El control estadistico de la calidad.

El aseguramiento de la calidad.

La administracion de la calidad total.
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4.3.4.1 Inspeccion de la calidad.

Para (Nava, 2005) a partir de la revolucion industrial y hasta el manejo de la
administracién cientifica se desarrolla la “inspeccion de la calidad” como forma de
medir la calidad, la cual se define como el conjunto de técnicas y actividades de
caracter operativo utilizadas para verificar los requisitos relativos a la calidad el
producto o servicio, siendo la calidad el grado en que el producto cumplia con las

especificaciones técnicas que se habian establecido desde su disefio.

4.3.4.2 El control estadistico de la calidad

La gestidn de la calidad a través del “Control” significa tratar con los datos obtenidos
de procesos utilizados para la fabricacion del producto o servicio. La clave de esta
etapa es desarrollar técnicas para evaluar la produccién y plantear distintas

maneras de mejorar la calidad. (Cantu Delgado , 2006)

4.3.4.3 Aseguramiento de calidad.

En esta etapa se produce cuando se admite que el control estadistico de la calidad
también tiene implicaciones en la administracion de la empresa y no exclusivamente
en el departamento de calidad.

Al reconocer que todo proceso de produccion de bienes y servicios presenta
variaciones, los directivos encuentran que controlando y minimizando estas
variaciones en el proceso, se pueden controlar el resultado final. (Garcia Cruz,
2005).

4.3.4.4 La administracion de calidad total.

En esta etapa se dio énfasis al mercado y a las necesidades del consumidor, se
busca satisfacer a los clientes internos (los empleados de una empresa) y los
clientes externos (personas que visitan y compran en la empresa). Las empresas

adoptan modelos de excelencia basados en los principios de la calidad total, donde
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el liderazgo determina el rumbo de la organizacidon, estableciendo planes que
permitan lograr un nivel de competencia que garantice el crecimiento y permanencia
de la empresa en el mercado. El objetivo no sélo es reducir la variabilidad, sino
también busca que los productos estén libres de error, lo que se denomina Seis
Sigma. Esta nueva variante de la calidad tiene una visibn mas global, orientada
hacia los aspectos humanos y hacia la mejora del proceso de direccion de las
organizaciones; la calidad debe de extenderse en toda la organizacion. (Servicio
Nacional de Adiestramiento en Trabajo Industrial, 2014)

Como se puede evidenciar la calidad data de antes de cristo, donde el comercio y
la elaboracion de productos artesanales comienza a marcar parametros en la
evolucion de este concepto. A medida que los procesos se fueron desarrollando la
calidad tenia un enfoque hacia las caracteristicas de un producto en relaciéon con
las funciones para las que fue fabricado. Con la industrializacién la concepcion
cambio y su definicion fue adoptada como punto central de un modelo de
administracion. Adicionalmente se comenzé a aplicar otro tipo de herramientas
como lo es la estadistica lo que trajo grandes beneficios a los procesos productivos

y se inicia el desarrollo de la gestién de calidad.

Otra herramienta es la “Ingenieria de Fiabilidad”, la cual esta sustentada en la
mejora de los modelos y férmulas, disefios, y factores de seguridad, para conseguir

entre otras cosas reducir los componentes y optimizar procesos.

Después de la segunda guerra mundial Japon entiende que la calidad no solo aplica
para para las plantas productivas sino para todos los involucrados en las empresas

de esta manera se desarrolla el concepto de Calidad total.
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4.3.5 Modelos de Calidad

Un Modelo de Calidad o de Excelencia es una metodologia que permite a cualquier
organizacion realizar una autoevaluacion o autodiagndéstico, por medio de una
revision sistematica de sus estrategias y practicas de gestion. Los modelos estan
compuestos por un conjunto de preguntas y criterios ordenados por areas de
gestién. Estas preguntas y criterios estan disefiados de tal forma tal que en el
ejercicio de discusidn que se produce al intentar responderlas, se genera una
evaluacion critica de todos los aspectos relevantes de la gestion actual de la
organizacion. Los conceptos y valores sobre los cuales estd construido el modelo
son los habitualmente conocidos como de Calidad Total. (Edelman, 2001).

Un modelo de gestion de calidad es un referente permanente y un instrumento
eficaz en el proceso de toda organizacion de mejorar los productos o servicios que
ofrece. El modelo favorece la comprension de las dimensiones mas relevantes de
una organizacion, asi como establece criterios de comparacion con otras

organizaciones y el intercambio de experiencias. (Cubino, 2001)

4.3.5.1 Modelo de Excelencia- Malcon Baldrige.

El Modelo de Excelencia constituye una base para la realizacion de
autoevaluaciones organizacionales y para proporcionar retroalimentacion a sus
usuarios. Adicionalmente, el Modelo tiene tres importantes roles para fortalecer la

competitividad de las organizaciones:

e Ayudar a mejorar sus practicas de gestion, capacidades y resultados.

e Facilitar la comunicacién y el intercambio de informacion sobre mejores

practicas entre organizaciones de todo tipo

e Servir de herramienta de trabajo para comprender y gestionar el desempefio
la planificacion y las oportunidades de aprendizaje.
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*  Objetivos del Modelo de Excelencia.

El Modelo de Excelencia esta disefiado para ayudar a las organizaciones a usar un

enfoque integrado para la gestion del desempefio organizacional que resulte en:
e Proporcionar permanentemente mayor valor a los clientes y grupos de
interés, contribuyendo a la sostenibilidad de la organizacion.
e La mejora de la eficacia y de las capacidades de toda la organizacion.
e Aprendizaje, tanto organizacional como personal.

e Valores y Conceptos Centrales del Modelo de Excelencia

Este modelo esta basado en el siguiente conjunto interrelacionado de valores y

conceptos centrales:

e Liderazgo visionario
e Excelencia impulsada por el cliente
e Aprendizaje organizacional y personal

e Valoracién de las personas y de los asociados

e Agilidad

e Orientacion hacia el futuro

e Gestion para la innovacion

e Gestion basada en hechos

e Responsabilidad social.

e Orientacion hacia la obtencion de resultados y la creacién de valor

e Perspectiva de sistema.
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Estos valores y conceptos, descritos anteriormente, son creencias Yy
comportamientos arraigados, encontrados en las organizaciones de alto
desempefio. Son, ademas, la base para integrar requerimientos operativos y de
desempefio en un marco orientado hacia la obtencion de resultados, lo que, a su

vez, crea una base para la accion y la retroalimentacion. (Praxis, 2006)

4.3.5.2 Modelo EFQM (European Foundation for Quality Management)

El objetivo primordial de este modelo consiste en incrementar el nivel de
compromiso de las empresas y de la sociedad en la creciente importancia de la
calidad en el nivel de vida y la competitividad en Europa, reconociendo aquellas
empresas que presentan una atencion especial a la calidad. El modelo aporta una
estructura sistémica para una gestion de calidad que permita a la organizacion
aprender mediante la comparacién consigo mismay le ayude en la planificaciéon, en
la definicidn de las estrategias, en el seguimiento de los programas conseguidos y

en la correccién de los errores y de las deficiencias.

El modelo utiliza nueve criterios, cinco agrupados bajo la denominacion de agentes
facilitadores y cuatro calificados como resultados. Asimismo, y a través de un
proceso de innovacion y aprendizaje, se potencia la labor de los agentes

facilitadores dando lugar a la mejora de los resultados. (Gonzalez Lopez, 2004)

4.3.5.3 El ciclo de mejora PDCA -PHVA

El ciclo planear-hacer-verificar-actuar (plan-do-check-act "PDCA") es un modelo
muy bien conocido para mejoramiento continuo de procesos. Ensefia a
organizaciones a planear una accion, hacerla, revisarla para ver cobmo se conforma

al plan y actuar en lo que se ha aprendido

64



P.- PLAN (PLANEAR): establecer los planes.
D.- DO (HACER): llevar a cabo los planes.
C.- CHECK (VERIFICAR): verificar si los resultados concuerdan con lo planeado.

A.- ACT (ACTUAR): actuar para corregir los problemas encontrados, prever

posibles problemas, mantener y mejorar.

Planificar, programar las actividades que se van a emprender. Consiste en analizar,
identificar areas de mejora, establecer metas, objetivos y métodos para alcanzarlos

y elaborar un plan de actuacién para la mejora.

Desarrollar (hacer), implantar, ejecutar o desarrollar las actividades propuestas. En
esta fase es importante controlar los efectos y aprovechar sinergias y economias de
escala en la gestion del cambio. En muchos casos sera oportuno comenzar con un
proyecto piloto facil de controlar para obtener experiencia antes de abarcar aspectos

amplios de la organizacion o de los procesos.

Comprobar, verificar si las actividades se han resuelto bien y los resultados
obtenidos se corresponden con los objetivos. Consiste en analizar los efectos de lo
realizado anteriormente. Actuar, aplicar los resultados obtenidos para identificar
nuevas mejoras y reajustar los objetivos. Una vez cubierto el ciclo de mejora se
reinicia el proceso puesto que siempre habra posibilidades para mejorar. (Shewhart,
1986)

Como se expuso anteriormente en los modelos presentados tienen una metodologia
gue permite a las empresas desarrollar autoevaluaciones, diagnésticos y acciones
de mejoras a todos sus procesos, lo que se traduce en ofrecer mejores servicios y

productos en el mercado.
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Cada uno tiene sus particularidades y enfoques, pero todos contemplan el mismo
fin, mejorar el funcionamiento y la competitividad de las entidades que lo aplique;
por ejemplo, el modelo de Excelencia se sustenta en la realizacion de
autoevaluaciones organizacionales, para asi proporcionar retroalimentacién que
ayude mejorar las practicas de gestion, donde se facilite la comunicacion y mejore

el intercambio de informacion.

En el modelo EFQM se genera una estructura de gestion de Calidad que permite a
la organizaciébn comparase consigo misma, la cual le ayuda a generar estrategias
para mejorar procesos; Por ultimo, esta en el modelo PHVA esta enfocado al
mejoramiento continuo de procesos. Este Ultimo es de gran importancia debido a
que se va usar para desarrollar parte de este trabajo de investigacion

4.3.6 Calidad en el contexto educativo.

Historicamente, el concepto de la calidad se origind en el campo empresarial e
inicialmente se empleaba al referirse a ciertas caracteristicas de un producto
industrial, las cuales condicionaban su capacidad de satisfacer las exigencias del
consumidor. Luego, se procedio a utilizar este concepto en referencia a otro tipo de
producto el asi llamado producto educativo, el cual suele ser representado por la
suma de los conocimientos adquiridos por un estudiante, un material instruccional,
un egresado universitario 0 una nueva carrera, entre muchos otros. (Pisemskaya
Bondarenko, 2007)

La calidad de la educacion es una aspiracion constante de todos los sistemas
educativos y uno de los principales objetivos de las reformas educativas de la
mayoria de los paises. Es un concepto con una gran diversidad de significados, con
frecuencia no coincidentes, ya que, las cualidades que se le exigen a la educacion
estan condicionadas por factores ideoldgicos y politicos, los sentidos que se le

asignan a la educaciéon en un momento dado y en una sociedad concreta, las
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diferentes concepciones sobre el desarrollo humano y el aprendizaje, o por los
valores predominantes en una determinada cultura. La definicion de una educacion
de calidad y el modelo de evaluacion de la misma varian en diferentes periodos, de
una sociedad a otra y de unos grupos o individuos a otros. (Moreno Méndez,

Sanchez Gonzalez, y Herrera Marquez)

4.3.6.1 Calidad de la educacion europea.

La educacion es una de las preocupaciones fundamentales de la Unién Europea;
en el afio 2000, en la denominada Estrategia de Lisboa se abrié un proceso de
iniciativas comunes con el fin de mejorar los resultados educativos, en el que se
definieron los objetivos europeos para 2010 en educacién y formacion. El objetivo
estratégico de Lisboa fue formular: “convertir a Europa en la economia basada en
el conocimiento, mas competitiva y dindmica del mundo, capaz de crecer
econdmicamente de manera sostenible con mas y mejores empleos y con mas

cohesion social. (Ministerio de Educacion Espafiola, 2010-2011)

Adicionalmente en el informe se definieron tres objetivos estratégicos que se
deberian alcanzar en el 2010: mejorar la calidad y eficacia de los sistemas de
educaciéon y formacion, facilitar el acceso de todos a los sistemas de educacion y
formacidn y abrir estos sistemas a un mundo mas amplio. Para conseguir estos tres
objetivos se definieron a su vez objetivos especificos que cubren los distintos tipos
y niveles educativos. En el Consejo de Ministros de mayo de 2007 se fij6 un marco
de 16 indicadores (“core indicators”) para el seguimiento del progreso en relacién
con los objetivos de Lisboa en educacion y formacion. De ellos, ocho estan ya
siendo plenamente utilizados en los informes de progreso y otros ocho estan en
proceso de desarrollo, algunos de ellos aprovechando ciertos estudios
internacionales que llevan a cabo organizaciones como la UNESCO, la OCDE y la
IEA.
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El papel de la universidad en Europa ha evolucionado como el resto de aspectos
socioecondmicos y culturales. Mientras que en los afios sesenta y setenta se tenia
como finalidad conseguir una mayor igualdad y un mejor reparto de la riqgueza entre
los ciudadanos, favoreciendo con ello una universidad de masas, con la llegada de
los ochenta y el modelo neoliberal los gobiernos dejaron a un lado esa idea de
servicio estatal y comenzaron a dar prioridad a las demandas del mercado y de la
sociedad industrial. Asi, en el nuevo milenio se buscan nuevas formulas de relacion
entre el poder politico y el académico, en donde tienen presencia la
internacionalizacion, la diversificacién de la demanda y la invasién de las nuevas

tecnologias.

La construccién del Espacio Europeo de Educacion Superior (EEES) es un proceso
gue se inicia con la Declaracion de La Sorbona (en 1998) y que se amplia con la
Declaracion de Bolonia (en 1999). En ellas, los ministros europeos de educacion
instaron a los Estados miembros de la Union Europea a desarrollar e implantar en

sus paises las siguientes actuaciones:

a. Establecer un sistema comun de créditos, para fomentar la comparacion de los

estudios y promover la movilidad de los estudiantes y titulados.

b. Adoptar un sistema de titulaciones comprensible y comparable para promover
las oportunidades de trabajo y la competitividad internacional de los sistemas
educativos superiores europeos. Para ello, se establecen dos niveles. La
titulacion del primer nivel sera pertinente para acceder al mercado de trabajo
europeo Yy el segundo nivel conduce a las titulaciones de postgrado, tipo master

0 doctorado.

c. Fomentar la movilidad, con especial atencién en el acceso a los estudios de

otras universidades europeas.
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d. Impulsar la cooperacion europea para garantizar la calidad desde unos criterios

y unas metodologias educativas comparables.

e. Promover la dimension europea de la educacién superior y en particular el
desarrollo curricular, la cooperacion institucional, la movilidad y los programas
integrados de estudios, de formacion y de investigacion. Posteriormente, en el
Comunicado de Praga (2001) se fueron introduciendo algunas lineas

adicionales:

f. El aprendizaje a lo largo de la vida, como elemento esencial para alcanzar una
mayor competitividad europea. Con el fin de mejorar la cohesion social, la

igualdad de oportunidades y la calidad de vida.

g. Elrol activo de las universidades, de las instituciones de educacion superior y
de los estudiantes en el desarrollo del proceso de convergencia.

h. La promocién del atractivo del Espacio Europeo de Educacion Superior,
mediante el desarrollo de sistemas de garantia de la calidad y de mecanismos

de certificacién y de acreditacion.

Por ultimo, y como compromiso establecido en la Declaracion de Bolonia, se llego
al acuerdo de alcanzar estos objetivos antes del final de la primera década del tercer
milenio. Por ello, gran parte de los Estados Miembros y Asociados de la Union
Europea vienen implantando, con mayor o menor éxito, las reformas necesarias
para la adaptaciéon de los sistemas nacionales de ensefianza superior. (Aranda ,
2006)

4.3.6.2 Calidad de la educacién Norte Americana.

En el contexto norteamericano también se han producido numerosos trabajos sobre
el tema de evaluacion y la calidad de la educacion. Se analizan los conceptos

tradicionales de la excelencia: en relacion con los recursos y en relacién con la
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reputacion institucional, la cual critica estas concepciones y propone un enfoque
alternativo, segun la excelencia se concibe en términos del desarrollo del talento.
Bajo este punto de vista, las instituciones mas sobresalientes son las que agregan
mas valor al conocimiento y desarrollo personal del estudiante.

Otra de las definiciones ofrecida viene orientada hacia el valor agregado, pero a la
vez toma en cuenta los procesos Y los resultados. Estos autores definen la calidad
como con la especificacion de la misién y el logro de las metas dentro de los
estandares aceptados de confiabilidad e integridad, ubicando la calidad dentro de
un contexto historico y ecoldgico. Los autores sefialan que la busqueda de la calidad
es un viaje de complejidad tanto filos6fica como técnica donde se presentan una
teoria de la calidad, la cual llaman “teoria de compromiso”: una teoria fundamentada

con un enfoque inductivo y abierto.

Ellos proponen la siguiente definicion de un programa de calidad: es aquel que
desde la perspectiva de los diversos interesados contribuye a enriquecer las
experiencias de aprendizaje de los estudiantes, afectandolos de manera positiva.

(Pisemskaya Bondarenko, 2007)

4.3.6.3 Calidad en el contexto Ibero americano

América Latina esta entre las regiones pioneras en el campo del aseguramiento de
la calidad, considerando que, con excepcion de Estados Unidos, se trata de
procesos relativamente jovenes. En efecto, ya durante la década de los noventa, al
menos Chile, Colombia y Argentina contaban con procesos en diversas etapas de
consolidacion. En Europa en cambio, si bien en esos afos existian procesos de
evaluacion, la acreditacion comenzo6 a desarrollarse después del 2000, el mismo
periodo en que comenzaron a desarrollarse procesos en Australia y varios paises
del Asia. En el Medio Oriente esta recien comenzando, de la misma manera que

algunos paises africanos. El resultado es que existe ahora una enorme variedad de
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experiencias nacionales, las cuales sirven como base para multiples procesos de

aprendizaje y de intercambio.

Segun el autor los procesos de aseguramiento de la calidad en América Latina son
de iniciativa estatal. Sin embargo, una vez iniciados estos procesos, los organismos
responsables obedecen a una diversidad de modelos. En Argentina, por ejemplo,
hay una agencia Unica, vinculada al Ministerio de Educacion, que se encarga de
todos los procesos vigentes. En Chile y Colombia, coexisten distintos organismos
responsables de los procesos de licenciamiento, acreditacién y auditoria. En
México, el organismo nacional se limita a autorizar la operacion de agencias
especializadas que se encargan de acreditar carreras por area del conocimiento.

(Centro Interuniversitario de Desarrollo -CINDA, 2012)

Cada pais iberoamericano ha ido encontrando su rumbo y explorando las
modalidades de evaluacién y acreditacion de instituciones y programas que
busquen cémo alinearlas con las necesidades y tradiciones de cada uno, con su
ordenamiento legal y con las caracteristicas y dinamicas de sus respectivos
sistemas de educacién terciaria. en los paises de la region. (CINDA- Centro

Interuniversitario de Desarrollo, 2016)

En conclusion, los autores norteamericanos, al igual que los iberoamericanos,
enfatizan los aspectos gerenciales de la educacion, principalmente en el valor
agregado que se le puede aportar, ademas se tiene como prioridad la acreditacion

de los diferentes programas educativos.

4.3.6.4 Calidad de educacion en Colombia

El Ministerio de Educacién Nacional se ha propuesto, como eje central de su
politica, lograr una educacion de calidad entendida “como aquella que forma

mejores seres humanos, ciudadanos con valores éticos, respetuosos de lo publico,
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gue ejercen los derechos humanos y conviven en paz. Una educacion que genera
oportunidades legitimas de progreso y prosperidad para ellos y para el pais”. Segun
el informe para lograr este propdésito, es necesario que cada actor del sistema
identifique los factores que componen la oferta de los servicios educativos a su
cargo, asi como los atributos que estos factores deben cumplir para ser

considerados de buena calidad.

El Ministerio ha consolidado, durante los ultimos afios, un Sistema de
Aseguramiento de la Calidad de la Educacion Superior, de manera tal que esos
atributos estén cada vez mas presentes en las instituciones, asi como en los
ciudadanos que hacen parte de ellas. Este sistema de calidad tiene entre sus
objetivos: garantizar la buena calidad de la oferta de educacion superior en el pais;
generar una cultura de evaluacion y autoevaluacion permanente y sistematica,
orientada al mejoramiento; promover la calidad de las instituciones y programas de
educacion superior y su impacto en la formacion de los estudiantes; propender por
la pertinencia, cobertura y equidad de la Educacion Superior en el pais; fomentar la
basqueda de la atencion integral de los estudiantes y demas actores de la
comunidad académica, con los servicios del sistema; y lograr una cultura de
transparencia en la gestion de las instituciones del sector. (Ministerio de Educacion
Nacional, 2012)

A partir de la Ley 30 de 1992, Colombia sent6 las bases sobre las cuales
estructuraria su Sistema de Aseguramiento de la Calidad de la Educacion Superior.
Al definir el campo normativo del sector, establecié como principio la calidad del
servicio; promovio la creacién de grupos asesores como el Consejo Nacional de
Educacion Superior (CESU); reglamento las funciones del Instituto Colombiano de
Fomento a la Educacion Superior (ICFES), para orientar acciones relacionadas con
la evaluacion y la formacion de los docentes, entre otros aspectos, y promovié la
creacion de organismos como el Sistema Nacional de Acreditacion y de

mecanismos como los sistemas de informacion.
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En 2003, el Gobierno Nacional expidi6 el Decreto 2566 mediante el cual se fijaron
15 Condiciones Minimas de Calidad, cuyo cumplimiento es requisito para todo
programa académico que se oferte en el pais. Como garantia de que asi sea, el
Ministerio de Educacion Nacional debe otorgar el Registro Calificado, regulado por
la Ley 1188 de 2008 y reglamentado a través del Decreto 1295 de 2010. A la vez,
con el fin de constatar que dichas condiciones se cumplan a cabalidad, se estructuro
un proceso de evaluacion, verificacion y emision de conceptos, con la participacion
de actores de la comunidad académica, al igual que las visitas de pares académicos
idéneos; también se cre6 la Comisién Nacional Intersectorial para el Aseguramiento
de la Calidad de la Educacion Superior. Asi mismo, en 2009, se emitieron las leyes
1286 y 1324. La primera modifico la Ley 29 de 1990 para transformar a
COLCIENCIAS en Departamento Administrativo con el fin de fortalecer el Sistema
Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacién. La segunda, con sus decretos 4216
de 2009 y 869 de 2010, fij6 parametros y criterios para organizar el sistema de
evaluacion de resultados de la calidad de la educacion; dicté normas para el
fomento de una cultura de la evaluacién, en procura de facilitar la inspeccion y

vigilancia del Estado, y transformé el ICFES. (Educacion de Calidad , 2012)

El concepto de calidad en la educacion se ha convertido en una prioridad para la
sociedad y en especial para los diferentes gobiernos del mundo. Segun las ideas
expuestas, el enfoque se determina mas por factores ideoldgicos culturales y
sociales. Como por ejemplo para la Union Europea en el afio 2000 tenia como
orientacién e convertir a esta zona geogréafica en la economia basada en el
conocimiento, mas competitiva y dindmica del mundo, capaz de crecer
econémicamente de manera sostenible con mas y mejores empleos y con mas
cohesidén social. Para lograr este tipo de estructura educativa se sustentaron en tres
principios mejorar la calidad y eficacia de los sistemas de educacion, facilitar el
acceso de todos a los sistemas de educacion y abrir estos sistemas a un mundo

mas globalizado.
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Para el caso de la educacidon en Norte América la excelencia educativa se concibe
en términos del desarrollo del talento. Bajo este punto de vista, donde las
instituciones mas sobresalientes son las que agregan mas valor al conocimiento y

desarrollo personal del estudiante.

En Iberoamérica, la excelencia académica resalta en dos conceptos principalmente
en el aseguramiento de la calidad y la acreditacion. Finalmente, para el caso de
Colombia el eje central de su politica, es lograr una educacion de calidad entendida
“‘como aquella que forma mejores seres humanos, ciudadanos con valores éticos,
respetuosos de lo publico, que ejercen los derechos humanos y conviven en paz”.

Adicionalmente también tiene un enfoque de busqueda de acreditaciones de los

programas ofrecidos.

4.3.7 Modelos administrativos.

4.3.7.1 La escuela de la administracién cientifica.

La escuela de la administracién cientifica es el punto de partida de la administracion
contemporanea. Uno de sus principales exponentes fue Frederick W. Taylor con su
obra “Principios de Administracion Cientifica”; en esta se abordé la complejidad del
proceso productivo que caracterizaba a las empresas de fines de siglo XIX,

principios de siglo XX.

Taylor logro implementar las ciencias exactas en los talleres y artesanos de una
forma mas precisa donde se impone un orden y un control sobre las tareas, se
instauro una nueva forma de trabajo, en esencia una revolucion mental del trabajo
de sus compafieros y a sus patrones. Esta implicé una revolucién mental igualmente

completa por parte del sector directivo. (Taylor, 1973)
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El principal método que ayudo a modificar este tipo de administracion, fue el estudio
del tiempo y los movimientos que componian las tareas de los obreros, de esta

forma se podian medir la cantidad de trabajo y establecer estandares del mismo.

Una vez parametrizados indicadores de trabajo, la forma de remuneracién cambio;
a los obreros ya no se les paga por jornal, sino por rendimiento o cumplimiento de
este. Adicionalmente el método se veia fortalecido por el mejoramiento y la
implementacion de las maquinas y herramientas especificas para cada tipo de tarea.
Se comenzo6 a generar un concepto representativo en el obrero “la motivacién”,
fundamentada principalmente en el ingreso y el concepto de tarea, las “tareas

especificas pueden conducir a un mejor desempefo”.

Este tipo de administraciébn buscaba un beneficio mutuo; en el empleador se
reflejaba en el incremento de la productividad, y en el empleado en un aumento del
ingreso de acuerdo a un rendimiento. Sin embargo, el modelo comenzé a presentar
resistencias producidas en los trabajadores, entre ellas se mencionan dos, la
holgazaneria innata y la holgazaneria sistematica, adicionalmente se le suma los

sistemas ineficaces de administracion generados en los empleadores.

Su modelo se sustentaba en cuatro principios:

e E| establecimiento de una verdadera ciencia. De esta forma se puede

implementar el mejor método para realizar cada tarea.

e La seleccién cientifica del trabajador. El personal es seleccionado
cientificamente para asegurar que posee las cualidades fisicas e intelectuales

permitan lograr el rendimiento esperado.

e La educacion y formacion cientifica. los trabajadores estan muy dispuestos a
cooperar aprendiendo a hacer un mejor trabajo a cambio de una mejor

remuneracion.

e La colaboracion estrecha y amistosa entre la direccion y los trabajadores.
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A pesar que este modelo fue criticado por medios sindicalistas y el gobierno federal
de la época debido a que no tenia muy en cuenta la parte humana de los
trabajadores y se los asimilaba casi como maquinas, esto llego a generar
controversias en el ambito laboral y politico, pero se puede concluir que si cambio
la forma de trabajar y de pensar de los empleadores y empleados en el sistema

productivo.

4.3.7.2 Henry Fayol.

La teoria clasica de la administracidon, también llamada corriente fayolista en honor
a su creador Henry Fayol, se distinguié por su enfoque sistémico integral, es decir,
sus estudios abarcaron todas las esferas de la empresa. La organizacion y sus
componentes se consideraban como un gran sistema interdependiente, que
formaban una gran estructura. Para Fayol, el obrero al igual que el gerente eran
seres humanos, y era necesario tomarlos en consideracion para crear una sola

energia, una unidad, un espiritu de equipo.

Fayol sugiere que: Todas las actividades de importancia que realiza una empresa
pueden ser divididas en seis grupos:

e Operaciones Técnicas (Produccion, Manufactura, Adaptacion).

e Operaciones Comerciales (Comprar, Vender, Intercambiar)

e Operaciones Financieras (Buscar el uso 6ptimo del capital)

e Operaciones de Seguridad (Proteccion a propiedades y personas)

e Operaciones de Contabilidad (Inventarios, Balance, Costos y Estadisticas)

e Operaciones administrativas  (Planeacion,  Organizacion, Direccion,

Coordinacion, Control)
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Ya sea en una forma simple o estructurada en una empresa grande o pequena,

estos seis grupos de actividades o funciones esenciales estan siempre presentes.

Uno de los grupos que mas se resalta es de la gerencia o parte administrativa la
cual estad encargada de formular el programa general de accion de la empresa, de
constituir el cuerpo social, de coordinar esfuerzos y armonizar los actos. (Fayol,
1987)

El autor define las funciones administrativas de la siguiente manera:

e Prevery planear “Examinando el futuro y disefiando un plan de accién”
e Organizar: “Construir una estructura de mando, material y humano”

o Dirigir: “Mantener al personal en actividad”

e Coordinar: “Enlazar, unificar y armonizar toda actividad y esfuerzo”

e Controlar: “Ver que todo ocurra conforme a las reglas establecidas y a las

ordenes expresadas”

Para Fayol, la administracion no es un privilegio exclusivo del jefe o de los dirigentes
de la empresa es una funcién que se reparte, como las otras funciones esenciales
entre la direccién y los miembros del cuerpo social. La funcién administrativa es el
elemento esencial para el logro de resultados con la maxima eficiencia y su accion
recae sobre el cuerpo social de la empresa, es decir, sobre los individuos que la
componen. La salud y el buen funcionamiento del cuerpo social dependen de cierto
namero de condiciones que se califican casi invariablemente de principios, de leyes
o de reglas; en los principios generales de la administracion el autor establece 14

principios:
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Division del Trabajo: la especializacion permite que el individuo sea experto y

por lo tanto méas productivo.

Autoridad: el derecho de emitir 6rdenes debe ir acompafiado con una
responsabilidad equivalente para su ejercicio.

Disciplina: la cual es bidireccional, ya que los empleados solamente obedecen

ordenes si la gerencia desempefia su papel aportando buen liderazgo.

Unidad de Mando: cada hombre deberia tener solamente un jefe sin ninguna
otra linea conflictiva de mando. Sobre este asunto la historia ha favorecido a
Fayol puesto que su principio ha encontrado mas simpatizantes entre los

gerentes.

Unidad de Direccion: la gente involucrada en el mismo tipo de actividades debe
tener los mismos objetivos dentro del plan.

Subordinacién de los intereses individuales al interés general: la gerencia debe

ver que los objetivos de la firma sean siempre mayores.

Remuneracién: el sueldo es siempre un motivador muy importante, aunque
analizando un numero diferente de posibilidades, Fayol sefiala que no hay nada

mejor que un sistema perfecto.

Centralizacion o descentralizacion: nuevamente ésta es una cuestion de grado,

dependiendo de las condiciones del negocio y de la calidad del personal.

Escalar en cadena: una jerarquia es necesaria para la unidad de la direccion,
como la comunicacion lateral es también fundamental en la medida en que los

superiores sepan que tal comunicacion esta tomando lugar.

Orden: tanto el orden social como el material son necesarios. El orden material
minimiza la pérdida de tiempo y los movimientos inutiles de materiales. El social

se logra a través de organizacion y seleccion.
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e Equidad: en la conduccién de un negocio se necesita una combinacion de

amabilidad y justicia al tratar al personal si se desea conseguir la equidad.

o Estabilidad de los puestos: esto es esencial, dado el tiempo y el gasto
involucrado en el entrenamiento de la buena gerencia Fayol cree que los

negocios exitosos tienden a tener personal gerencial mas estable.

e Iniciativa: permitir a todo el personal mostrar su propia iniciativa es de alguna
manera una fuente de la fortaleza de la organizacion, aun cuando pueda

significar el sacrificio de la “Vanidad Personal” de una parte de los gerentes.

e Espiritu de Grupo: la gerencia debe impulsar la moral de sus empleados, con
talento y esfuerzo, sélo debe de alentar la viveza, usar las habilidades de cada
hombre, y recompensar a cada quien segun su mérito sin desatar posibles celos

ni alterar las relaciones armoniosas.

4.3.7.3 Henry Mintzberg:

Henry Mintzberg, profesor y académico, reconocido por sus publicaciones sobre
negocios y gestion; en los ultimos afios se ha dedicado principalmente a la escritura
y la investigacion sobre el trabajo directivo, formacion de la estrategia, formas de
organizacion y el desarrollo de nuevos enfoques para la educacion y el desarrollo
de la gestion.

¢, Qué es lo q hacen los directivos?, de esta sencilla pregunta se desprende un sin
namero de interrogantes y teorias que ayudan a describir lo que hacen los altos
Segun el autor, al interrogante, de que constituye el trabajo o la labor de un alto
directivo, no se le ha dado una respuesta clara; el trata de desarrollar una
descripcion del trabajo directivo que resulte significativo para los que creen que la
gestion, pueda ser planeada como una ciencia basada exclusivamente en las
aportaciones de los estudios empiricos sobre el trabajo de gestion. (Mintzberg,
1983)
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Gran parte del poder directivo deriva de la informacién que llega de diferentes
fuentes, lo que le permite tener acceso a una gran base de datos, que le ayuda
tomar decisiones con una mayor eficacia que sus subordinados. Debido a que no
existe una ciencia subyacente al trabajo de gestion , los directivos siguen
trabajando como lo han hecho siempre , recurriendo a la informacion verbal y a los
procesos intuitivos no explicitos, donde en muchas ocasiones se ven obligados a
asumir un gran volumen de trabajo y responsabilidades que termina llevandolos a
un circulo vicioso, donde las presiones a las que se ven sometidos le obligan a
adoptar caracteristicas de trabajo como lo es la fragmentacion de la actividad y no

priorizar en sus actividades .

El autor trata de mostrar una descripcion general del trabajo directivo con los
hallazgos de la literatura y con sus propios estudios, en el que se muestra ocho
teorias que ayudan a explicar que hace un directivo. Una de las teorias que llamo

mi atencion es la escuela clasica.

La escuela clasica se encargd de estudiar a lo que se le denomino el POSDCORB,
es una palabra inventada que caracteriza las iniciales de las siguientes actividades,
planificar, organizar, crear, dirigir, coordinar, informar, presupuestar. Esta es la

descripcion de trabajo de un director general propuesta por Henry Fayol.

Se puede decir que el POSDCORB se impuso y Seguira dominando los escritos
sobre el trabajo directivo hasta la actualidad. Este concepto esta presente en la
mentalidad del directivo, del profesor y del estudiante; pero hasta qué punto puede

resultar util esta teoria.

Si se analiza de una forma mas detallada las caracteristicas del POSDCORB, este
s6lo describe de una forma vaga y general lo que realmente hacen los directivos,
debido a que no se puede medir o determinar de una forma muy clara lo que

realmente realizan. Si se tratara de establecer cuando un gerente esta coordinando
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0 cuanta coordinacion ha estado aplicando a lo largo de un dia, dificiimente se
podria establecer. Debido a lo anterior, se han producido criticas a la teoria de la
escuela clasica, provenientes de los que estudian el trabajo directivo de una forma

sistematica.

El autor muestra de una forma detallada las teorias vistas desde diferentes
perspectivas que ayudan a entender de una forma mas clara lo que realmente hacen
o deberian hacer los directivos. A pesar de este gran esfuerzo no hay una respuesta
clara o definitiva que resuelva este interrogante, en todas sus ocho teorias

expuestas siempre encontro la forma de criticar la efectividad de la misma.

Cuando se observan a los altos ejecutivos de una organizacibn se puede
comprender facilmente a lo que se refiere el autor, muchas veces es dificil
determinar qué es lo que realmente hacen; usualmente se ven muy ocupados llenos
de compromisos y tareas que hacen que sea dificil de entender si sus activadas
estan correlacionadas con su labor y su efectividad.

Como se puede evidenciar los tres modelos cambiaron la forma de concebir las
empresas y la manera de administrarlas, cada uno tiene un enfoque en particular y
un gran legado. En el caso de Taylor logro implementar las ciencias exactas en los
talleres y la produccion artesanal, implemento una forma mas precisa y ordenada
donde el control sobre las tareas y actividades a realizar, revoluciono la forma de

realizar el trabajo.

Para Fayol La organizacion y sus componentes se consideraban como un gran
sistema interdependiente, que formaban una gran estructura. Donde el obrero al
igual que el gerente son igual de importantes y necesarios para tener una mayor
sinergia y efectividad organizacional. adicionalmente Fayol sugiere que: Todas las
actividades de importancia que realiza una empresa pueden ser divididas en seis

grupos. Y por ultimo esta Mintzberg dedicado principalmente a la escritura y la
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investigacion sobre el trabajo directivo, elaboracion de las estrategias, formas de
organizacion y el desarrollo de nuevos enfoques para la educacién y el desarrollo

de la gestion.

4.4 MARCO LEGAL

Existe un contexto normativo que reglamenta la calidad en la educacion en
Colombia, la cual sera presentada posteriormente de forma clara y detallada,
describiendo los articulos de la Constitucion Politica de Colombia, las Leyes y los

Decretos:

4.4.1 Constituciéon Politica de Colombia.

Los articulos de la Constitucion Politica de Colombia (1991) que se relacionan a
continuacion, son fundamentales en el sector de la educacion, por tal motivo se

presentan de manera textual:

Articulo La educacién es un derecho de la persona y un servicio publico que
67 tiene una funcién social; con ella se busca el acceso al conocimiento,

a la ciencia, a la técnica, y a los demas bienes y valores de la cultura.

La educacion formara al colombiano en el respeto a los derechos
humanos, a la paz y a la democracia; y en la practica del trabajo y la
recreacion, para el mejoramiento cultural, cientifico, tecnolégico y

para la proteccion del ambiente.

El Estado, la sociedad y la familia son responsables de la educacion,
gue serda obligatoria entre los cinco y los quince afios de edad y que
comprendera como minimo, un afio de preescolar y nueve de

educacion basica.
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Articulo
68

La educacion sera gratuita en las instituciones del Estado, sin
perjuicio del cobro de derechos académicos a quienes puedan

sufragarlos.

Corresponde al Estado regular y ejercer la suprema inspeccion y
vigilancia de la educacion con el fin de velar por su calidad, por el
cumplimiento de sus fines y por la mejor formacion moral, intelectual
y fisica de los educandos; garantizar el adecuado cubrimiento del
servicio y asegurar a los menores las condiciones necesarias para su

acceso y permanencia en el sistema educativo.

La Nacion y las entidades territoriales participaran en la direccion,
financiacion y administracion de los servicios educativos estatales, en

los términos que sefalen la Constitucion y la ley.

Los particulares podran fundar establecimientos educativos. La ley

establecera las condiciones para su creacion y gestion.

La comunidad educativa participard en la direccibn de las

instituciones de educacion.

La ensefianza estara a cargo de personas de reconocida idoneidad
ética y pedagodgica. La Ley garantiza la profesionalizacién vy

dignificacion de la actividad docente.

Los padres de familia tendran derecho de escoger el tipo de
educacion para sus hijos menores. En los establecimientos del
Estado ninguna persona podra ser obligada a recibir educacion

religiosa.

Las integrantes de los grupos étnicos tendran derecho a una

formacion que respete y desarrolle su identidad cultural.
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Articulo
69

Articulo
70

Articulo
78

La erradicacion del analfabetismo y la educacion de personas con
limitaciones fisicas 0 mentales, o con capacidades excepcionales,

son obligaciones especiales del Estado.

Se garantiza la autonomia universitaria. Las universidades podran
darse sus directivas y regirse por sus propios estatutos, de acuerdo

con la ley.

La ley establecera un régimen especial para las universidades del
Estado.

El Estado fortalecera la investigacion cientifica en las universidades
oficiales y privadas y ofrecera las condiciones especiales para su

desarrollo.

El Estado facilitarA mecanismos financieros que hagan posible el

acceso de todas las personas aptas a la educacion superior.

El Estado tiene el deber de promover y fomentar el acceso a la cultura
de todos los colombianos en igualdad de oportunidades, por medio
de la educacion permanente y la ensefianza cientifica, técnica,
artistica y profesional en todas las etapas del proceso de creaciéon de

la identidad nacional.

La cultura en sus diversas manifestaciones es fundamento de la
nacionalidad. El Estado reconoce la igualdad y dignidad de todas las
que conviven en el pais. El Estado promovera la investigacion, la
ciencia, el desarrollo y la difusion de los valores culturales de la

Nacion.

La ley regularéa el control de calidad de bienes y servicios ofrecidos y
prestados a la comunidad, asi como la informacién que debe

suministrarse al publico en su comercializacion.
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4.42 Leyes.

Seran responsables, de acuerdo con la ley, quienes en la produccién
y en la comercializacion de bienes y servicios, atenten contra la salud,
la seguridad y el adecuado aprovisionamiento a consumidores y

usuarios.

El Estado garantizard la participacion de las organizaciones de
consumidores y usuarios en el estudio de las disposiciones que les
conciernen. Para gozar de este derecho las organizaciones deben
ser representativas y observar procedimientos democraticos

internos.

4.4.2.1 La Ley 30 de diciembre 28 de 1992 que reglamenté la Educaciéon

Superior en Colombia. Por el cual se organiza el servicio publico de la

Educacion Superior. Define el caracter y autonomia de las Instituciones de

Educacion Superior (IES), el objeto de los programas académicos y los

procedimientos de fomento, inspeccion y vigilancia de la ensefianza.

Los siguientes articulos, relacionados con la educacion y la calidad, descritos

brevemente:

Articulo 3

Articulo 6

literal c

El Estado, de conformidad con la Constitucion Politica de Colombia y
con la presente Ley, garantiza la autonomia universitaria y vela por la
calidad del servicio educativo a través del ejercicio de la suprema

inspeccion y vigilancia de la Educacion Superior.

Prestar a la comunidad un servicio con calidad, el cual hace
referencia a los resultados académicos, a los medios y procesos

empleados, a la infraestructura institucional, a las dimensiones
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Articulo
21

Articulo
31 literal h

Articulo
32 literal a

Articulo
53

Articulo
56

cualitativas y cuantitativas del mismo y a las condiciones en que se

desarrolla cada institucion.

Solamente podran ser autorizadas por el Ministro de Educacién
Nacional para ofrecer programas de maestria, doctorado y post-
doctorado y otorgar los respectivos titulos, previo concepto favorable
de] Consejo Nacional de Educacion Superior (CESU), aquellas
universidades que satisfagan los requisitos contemplados en los

articulos 19 y 20. Paragrafo.

Propender por la creacibn de mecanismos de evaluacion de la
calidad de los programas académicos de las instituciones de

Educacién Superior.

La calidad de la Educacion Superior dentro del respeto a la
autonomia universitaria y a las libertades de ensefianza, aprendizaje,

investigacion y catedra.

Créase el Sistema Nacional de Acreditacion para las instituciones de
Educacién Superior cuyo objetivo fundamental es garantizar a la
sociedad que las instituciones que hacen parte del Sistema cumplen
los mas altos requisitos de calidad y que realizan sus propésitos y
objetivos. Es voluntario de las instituciones de Educacion Superior
acogerse al Sistema de Acreditacion. La acreditacion tendra caracter
temporal. Las instituciones que se acrediten, disfrutaran de las
prerrogativas que para ellas establezca la ley y las que sefiale el

Consejo Superior de Educacion Superior (CESU).

Créase el Sistema Nacional de Informacion de la Educacion Superior

el cual tendra como objetivo fundamental divulgar informacion para
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Articulo
60

Articulo
80

Articulo
87

orientar a la comunidad sobre la calidad, cantidad y caracteristicas
de las instituciones y programas del Sistema. La reglamentacion del
Sistema Nacional de Informacién corresponde al Consejo Nacional
de Educacion Superior (CESU).

El estudio de factibilidad a que se refiere el articulo 58 de la presente
Ley, debera demostrar entre otras cosas, que la nueva institucién
dispondra de personal docente idoneo con la dedicacion especifica
necesaria; organizacion académica y administrativa adecuadas;
recursos fisicos y financieros suficientes, de tal manera que tanto el
nacimiento de la institucion como el de los programas que proyecta
ofrecer garanticen la calidad académica. Este estudio debera
demostrar igualmente, que la creacion de la institucion esta acorde

con las necesidades regionales y nacionales.

El régimen del personal docente y administrativo de las demas
instituciones estatales u oficiales que no tienen el caracter de
universidades de acuerdo con la presente Ley, ser& establecido en el
Estatuto General y reglamentos respectivos, preservando exigencias
de formacién y calidad académica, lo mismo que la realizacion de

concursos para la vinculacién de los docentes.

A partir del sexto afio de la vigencia de la presente ley, el Gobierno
Nacional incrementara sus aportes para las universidades estatales
u oficiales, en un porcentaje no inferior al 30% del incremento real del
Producto Interno Bruto. Este incremento se efectuara en conformidad
con los objetivos previstos para el Sistema de Universidades
estatales u oficiales y en razén al mejoramiento de la calidad de las
instituciones que lo integran. Paragrafo. El incremento al que se

refiere el presente articulo se har& para los sistemas que se creen en
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desarrollo de los articulos 81 y 82 y los dineros seran distribuidos por
el Consejo Nacional de Educacion Superior (CESU), previa

reglamentacion del Gobierno Nacional.

4.4.2.2 La Ley 115 de febrero 8 de 1994. Por la cual se expide la ley general de

educacion.

Sefiala las normas generales para regular el Servicio Publico de la Educacion que

cumple una funcidn social acorde con las necesidades e intereses de las personas,

de la familia y de la sociedad. Se fundamenta en los principios de la Constitucion

Politica sobre el derecho a la educacién que tiene toda persona, en las libertades

de ensefianza, aprendizaje, investigacion y catedra y en su caracter de servicio

publico.

Articulo 4

Articulo
72

Calidad y cubrimiento del servicio. Corresponde al Estado, a la
sociedad y a la familia velar por la calidad de la educacion y promover
el acceso al servicio publico educativo, y es responsabilidad de la
Nacién y de las entidades territoriales, garantizar su cubrimiento. El
Estado deberd atender en forma permanente los factores que
favorecen la calidad y el mejoramiento de la educacion;
especialmente velard por la cualificacion y formacién de los
educadores, la promocién docente, los recursos y métodos
educativos, la innovacion e investigacion educativa, la orientacion
educativa y profesional, la inspeccién y evaluacion del proceso

educativo.

Plan Nacional de Desarrollo Educativo. El Ministerio de Educacién
Nacional, en coordinacién con las entidades territoriales, preparara
por lo menos cada diez (10) afios el Plan Nacional de Desarrollo

Educativo que incluira las acciones correspondientes para dar
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Articulo
74

Articulo
80

cumplimiento a los mandatos constitucionales y legales sobre la
prestacion del servicio educativo. Este Plan tendra caracter
indicativo, serd evaluado, revisado permanentemente y considerado

en los planes nacionales y territoriales de desarrollo.

Sistema Nacional de Acreditacion. ElI Ministerio de Educacion
Nacional con la asesoria de la Junta Nacional de Educacion, JUNE,
establecerd y reglamentard un Sistema Nacional de Acreditacion de
la calidad de la educacién formal y no formal y de los programas a
gue hace referencia la presente ley, con el fin de garantizar al Estado,
a la sociedad y a la familia que las instituciones educativas cumplen
con los requisitos de calidad y desarrollan los fines propios de la
educacion. El Sistema Nacional de Acreditacion debera incluir una

descripcion detallada del proyecto educativo institucional

Evaluacion de la educacion. De conformidad con el articulo 67 de la
Constitucion Politica, el Ministerio de Educacion Nacional, con el fin
de velar por la calidad, por el cumplimiento de los fines de la
educacion y por la mejor formacion moral, intelectual y fisica de los
educandos, establecerd un Sistema Nacional de Evaluacion de la
Educacién que opere en coordinacién con el Servicio Nacional de
Pruebas del Instituto Colombiano para el Fomento de la Educacion
Superior, ICFES, y con las entidades territoriales y sea base para el
establecimiento de programas de mejoramiento del servicio publico
educativo. El Sistema disefiara y aplicara criterios y procedimientos
para evaluar la calidad de la ensefianza que se imparte, el
desempeiio profesional del docente y de los docentes directivos, los
logros de los alumnos, la eficacia de los métodos pedagdgicos, de los
textos y materiales empleados, la organizacion administrativa y fisica

de las instituciones educativas y la eficiencia de la prestacion del
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Articulo
84

servicio. Las instituciones que presenten resultados deficientes
deben recibir apoyo para mejorar los procesos y la prestacion del
servicio. Aquéllas cuyas deficiencias se deriven de factores internos
que impliguen negligencias y/o responsabilidad daran lugar a
sanciones por parte de la autoridad administrativa competente. El
Gobierno Nacional reglamentara todo lo relacionado con este

articulo.

Evaluacion institucional anual. En todas las instituciones educativas
se llevara a cabo al finalizar cada afio lectivo una evaluacién de todo
el personal docente y administrativo, de sus recursos pedagdgicos y
de su infraestructura fisica para propiciar el mejoramiento de la
calidad educativa que se imparte. Dicha evaluacion sera realizada
por el Consejo Directivo de la institucion, siguiendo criterios y

objetivos preestablecidos por el Ministerio de Educacion Nacional.

4.4.2.3 Ley 1188 del 25 de abril de 2008 del Ministerio de Educacion Nacional.

Por la cual se regula el registro calificado de programas de educacion

superior y se dictan otras disposiciones.

Esta normatividad se complementa con la Ley 749 de 2002 por la cual se organiza

el servicio publico de la educacion superior en las modalidades de formacion técnica

profesional y tecnoldgica, amplia la definicion de las instituciones técnicas y

tecnoldgicas, hace énfasis en lo que respecta a los ciclos propedéuticos de

formacién, establece la posibilidad de transferencia de los estudiantes y de

articulacion con la media técnica.

Articulo 2 Condiciones de calidad. Para obtener el registro calificado de los

programas académicos, las instituciones de educacion superior
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deberan demostrar el cumplimiento de condiciones de calidad de los

programas y condiciones de calidad de caracter institucional.

4.4.2.4 Ley 1286 de 2009. Por la cual se transforma a Colciencias en departamento
administrativo, se fortalece el sistema nacional de ciencia, tecnologia e

innovacion en Colombia y se dictan otras disposiciones.

4.4.2.5 Ley 1480 del 12 de octubre de 2011. Por medio de la cual se expide el
Estatuto del Consumidor y se dictan otras disposiciones.

La ley regulara el control de dicha calidad en los bienes y servicios junto con la
participacion de las organizaciones de consumidores y usuarios. Los consumidores
deben conocer sus derechos y los poderes publicos estdn obligados a ofrecerles
una proteccién adecuada e informarles de los mismos, lo cual se consigue mediante
campanfas informativas, formacién, publicidad, segun el Estatuto del Consumidor
(Ley 1480, 2011).

4.4.3 Decretos.

4.4.3.1 Decreto No. 1295 del 20 de abril de 2010. Por el cual se reglamenta el
registro calificado de que trata la Ley 1188 de 2008 y la oferta y desarrollo
de programas académicos de educacion superior.

4.4.3.2 Decreto No. 1075 del 26 de mayo de 2015. Por medio del cual se expide

el Decreto Unico Reglamentario del Sector Educacion.

Este Decreto recopila las normas reglamentarias preexistentes que rigen el sector
educativo, con el fin de contar con un instrumento juridico Unico que facilite la
consulta y aplicacion de los mandatos relacionados con la educacion en el pais. En
este decreto se recogen todas las disposiciones, orientaciones y reglamentaciones
para el sistema educativo colombiano; se realizaron algunos ajustes a las

normativas que asi lo requerian, para adecuarlas a la realidad institucional y legal
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vigente, sin que esto afecte los actos administrativos expedidos a la luz de los
decretos fuente de la compilacion. Con este decreto, toda la regulacion pertinente a
la educacion esta presentada en un solo documento, ofreciendo al sector y al
publico en general una herramienta reglamentaria clara, organizada y actualizada;
por lo tanto, no es necesario remitirse a las disposiciones previas a este. Todo el
documento es indispensable para el adecuado y correcto desarrollo de los
establecimientos educativos, segun las normas vigentes en la legislaciéon

colombiana. (Ministerio de Educacion Nacional, 2012)

Cabe anotar, que Colombia tiene un sistema normativo robusto en relacién con la
evaluacion de la calidad en la educacion desde la Constitucién Politica, Leyes y
Decretos, que permiten tener un sistema de calidad coherente y con organismos
claramente definidos, tales como: Ministerio de Educacion Nacional, Viceministerio
de Educacién Superior, CNA (Consejo Nacional de Acreditacion), CONACES
(Comision nacional intersectorial de aseguramiento de la calidad de la educacién),
CESU (Consejo Nacional de Educacion Superior), SUE (Sistema Universitario
Estatal).

92



5. METODOLOGIA

Este trabajo de investigacion esta enmarcado en un estudio descriptivo donde se
seleccionan una serie de conceptos y variables que estan relacionadas con el objeto
de estudio, cada una de éstas se mide independientemente de las otras, con el fin
de analizarlas y obtener resultados sobre las mismas. Estos tipos de estudios
buscan especificar las propiedades importantes de personas, grupos, comunidades
o cualquier otro fendmeno y exhiben el conocimiento de la realidad tal como se
presenta en una situacion de espacio y de tiempo dado, observando o preguntando
y registrando, describiendo el fenémeno sin introducir modificaciones. Las
preguntas de rigor son: ¢Qué es?, ,Como es?, ¢Ddnde estd?, ¢ Cuando ocurre?,
¢Cuantos individuos o casos se observan?, ¢Cuéles se observan? (Rojas
Cairampoma, 2012). De acuerdo con Hernandez Sampieri y sus colaboradores
(2014), los estudios descriptivos buscan especificar propiedades y caracteristicas
importantes de cualquier fendbmeno que se analice y describe tendencias de un
grupo o poblacion. Para los autores Lafuente Ibafiez y Marin Egoscozébal (2008),
la investigacion descriptiva se lleva a cabo cuando se quiere mostrar las
caracteristicas de un grupo, de un fendbmeno o de un sector, a través de la

observacién y medicion de sus elementos.

Esta investigacion se desarrolld de lo general a lo particular donde se aplicaron
estudios y modelos en el marco de la calidad en educacion, a un caso particular en
el Departamento de Disefio. Se realizdé dentro del marco descriptivo ya que lo que
se pretendia hacer era una caracterizacibn de los procesos académicos,
administrativos y externos del Departamento de Disefio de la Facultad de Artes

Integradas de la Universidad del Valle.

También se empled el método deductivo el cual se enmarcé en la denominada

l6gica racional y consistio en partir de unas premisas generales para asi inferir
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enunciados patrticulares. En este proceso deductivo se tuvo en cuenta la forma
como se definen los conceptos (los elementos y relaciones que comprenden) y se
realiz6 en varias etapas de intermediacion que permiti6 pasar de afirmaciones
generales a otras mas particulares hasta acercarse a la realidad concreta a través
de indicadores o referentes empiricos. Este procedimiento fue necesario para poder
comprobar las hipétesis con base en el material empirico obtenido a través de la
practica cientifica. (Ruiz, 2007). Para este trabajo se utilizaron los conceptos
generales de la calidad los cuales se aplicaron al Departamento de Disefio adscrito
a la Facultad de Artes Integradas de la Universidad del Valle. Se tuvieron en cuenta
dos tipos de informacién para el desarrollo de esta investigacion: informacion

primaria e informacion secundaria.

Para la informacién primaria se usé como instrumento el cuestionario en forma de
censo realizado en el periodo comprendido entre enero y marzo de 2018, a cuarenta
y dos (42) personas funcionarios del Departamento de Disefo, entre profesores y
empleados, el cual constaba de cincuenta y cuatro preguntas, distribuidas en cinco
factores: i. Sistema de gestién de calidad, ii. Responsabilidad de la direccidn, iii.
Gestidn de los recursos, iv. Realizacion del producto o prestacién del servicio y v.
Medicion, andlisis y mejora (ver anexo A). De acuerdo con Hernandez Sampieri,
Collado, y col. (2014), un cuestionario es un conjunto de preguntas respecto de una
0 mas variables que se van a medir, dirigidas al personal que participan en los

procesos a investigar.

Otra herramienta que se utilizé fue la entrevista focalizada, aplicada a los docentes
con cargos académico administrativos (ver anexo B), en el periodo comprendido
entre agosto y noviembre de 2017, la cual constaba de cinco preguntas que
permitieron completar el diagndstico organizacional y de calidad y verificar como se
encontraban algunos procesos respecto a la calidad en la Unidad Académica (ver

anexo C). La entrevista se define como una reunidn para conversar e intercambiar
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informacion entre una persona (el entrevistador) y otra (el entrevistado), a través de
las preguntas y respuestas se logra una comunicacion y la construccion conjunta de
significados respecto a un tema (Hernandez Sampieri, Collado, & Baptista Lucio,
2014).

Por ultimo, se empled la técnica de observacion participante debido a que uno de
los investigadores trabajé en el Departamento de Disefio. Este es un método de
recoleccion de datos usado tipicamente en la investigacion cualitativa y que tiene
como obijetivo familiarizarse estrechamente con un determinado grupo de individuos
y Sus précticas a través de una participacion intensa con las personas en su entorno
cultural, generalmente a lo largo de un periodo de tiempo extendido y que implica
tener en cuenta la existencia del observador, su subjetividad y reciprocidad en el
acto de observar (Hernandez Sampieri, 2011), sin inmiscuirse en el grupo, lo cual le

facilita una mayor imparcialidad. (Nifio Rojas, 2011)

Esta observacion se hizo de manera continua en el periodo comprendido entre el
mes enero 2017 y el mes de febrero de 2018. El haber trabajado en el area, fue de
mucha utilidad para identificar lograr identificar la estructura organizacional, conocer
a profundidad los procesos, detectar las fallas en el sistema y ademas permitié que
por medio de la retroalimentacién con los estudiantes, docentes y personal

administrativo se pudieran levantar los procesos.

Para la identificacion las posibles causas del no cumplimiento de un sistema de
gestién de calidad en los diferentes procesos que involucran el servicio prestado por
el Departamento de Disefio, se utilizO6 como herramienta un diagrama causa y
efecto, también conocido como Espina de Pescado; este instrumento sirve para
visualizar la concepcion de un problema puntualmente, con todos sus elementos
con un gran nivel de detalle, con el objetivo de poder comprender las posibles
causas de raiz. (Romero Bermudez & Diaz Camacho, 2010). Para el analisis de
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plan de acciones de mejora se utilizo el analisis de las 5W y 1H, logrando evidenciar
las fallas y por medio del como realizar un plan de mejora de calidad que se pueden

implementar en el Departamento de Disefio de la Universidad del Valle.

En cuanto a la informacion secundaria, se utilizo como técnica de recoleccion de
informacion, considerado como el conjunto de operaciones destinadas a
representar el contenido y la forma de un documento para facilitar su consulta o
recuperacion. (Clauso Garcia, 1993). Ademas de la bibliografia, se usaron los
documentos obtenidos de la pagina de la Universidad del Valle publicados en
Planeacion institucional, Facultad de Artes Integradas, Departamento de Disefio,
Rectoria, Secretaria General y del Ministerio de Educacion Nacional, tales como la
normatividad vigente de calidad, Resoluciones, instructivos, procedimientos,
manuales, condiciones iniciales de acreditacion de los programas académicos de
Disefio, entre otras, que han sido citadas dentro del documento y referenciadas en

la bibliografia.
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6. DIAGNOSTICO

Etimol6gicamente diagndstico proviene de gnosis: conocer y dia: a través: asi
entonces significa: conocer a través o conocer por medio de. Sin embargo, diversos
autores que abordan este tema van mas alld de su raiz etimoldgica, algunos
entendiéndolo como resultado de una investigacion, o como una explicacion de una
situacién particular; o como una descripcion de un proceso, 0 COMO un juicio
interpretativo, o bien soélo un listado de problemas con un orden de prioridades; asi
entonces, el diagndstico es un juicio comparativo de una situacién dada con otra
situacién dada" ya que lo que se busca es llegar a la definiciébn de una situacién
actual que se quiere transformar. La que se compara, valorativamente, con otra
situacion que sirve de norma o pauta. Por lo anterior el diagnostico implica en si
mismo una comparacion entre una situacion presente, conocida mediante la
investigacién y otra situacién ya definida o conocida previamente que sirve de

referencia. (Arteaga Basurto & Gonzéalez Montafio, 2001)

En este trabajo de investigacion se realizé el diagnoéstico, en el cual se describe la
situacién actual del Departamento de Disefio y los procesos que se llevan a cabo
en esta unidad académica, caso particular de investigacion, tanto en la parte

organizacional como en la parte de calidad.

6.1 DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

En este trabajo de investigacion se realizd el diagndstico organizacional del
Departamento de Disefio, usando como instrumento el organigrama. Asimismo, se
hizo el levantamiento de los procesos administrativos, académicos y externos que

se llevan a cabo en el Departamento y sus diagramas de flujo.
6.1.1 Organigrama.

Organigrama es la grafica que representa la organizacion de una empresa, o sea,

su estructura organizacional. Es la gréfica estadistica, esto es, corresponde a la

97



radiografia de la empresa y muestra su esqueleto y su constitucion interna, pero no
su funcionamiento ni su dinamica. También son herramientas necesarias para llevar

a cabo una organizacion racional. (Nifio Fonseca, 2010).

Se analiz6 del organigrama de la Universidad del Valle, de la Facultad de Artes
Integradas y finalmente el del Departamento de Disefio, con el fin de entender la

ubicacion que tiene la Unidad Académica dentro de la Universidad.

6.1.1.1 Estructura organizacional actual de la Universidad de Valle.

Figura 1. Organigrama de la Universidad del Valle.
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Fuente: Universidad del Valle. Acuerdo No 020 del Consejo Superior del 10 de febrero de 2003.
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Cuadro 1. Descripcién del Organigrama de la Universidad del Valle.

Dependencia Actividad

Consejo Superior El Consejo Superior es el maximo organismo de direccion y
gobierno de la Universidad. Esté presidido por el Gobernador
del Departamento del Valle del Cauca, y conformado por un
miembro designado por el Presidente de la Republica, un
delegado del MEN, un Decano, un profesor de la Universidad,
un estudiante regular de la Universidad, un egresado graduado
de la Universidad, un representante del sector productivo, un ex-

Rector Universitario y el Rector con voz, pero sin voto.

Los actos emanados del Consejo Superior son: ACUERDOS y
RESOLUCIONES. Algunas de sus funciones son: definir las
politicas académicas y administrativas y la planeacion
institucional, definir la organizacién académica, administrativa y
financiera de la institucion, autorizar la apertura de sedes en
otros sitios del Departamento o del pais, expedir o modificar los
Estatutos de la Universidad, expedir o modificar los reglamentos
generales del personal docente, administrativo y estudiantil y el
reglamento de Bienestar Universitario, remover al Rector de
acuerdo con las normas que para el efecto se expidan, entre

otras.

Rectoria La Rectoria es el organismo ejecutivo de la direccion general de
la Universidad, comprende las Vicerrectorias, las Direcciones
Académicas y las Direcciones Administrativas. La organizaciéon
interna de las Vicerrectorias, de las Direcciones Académicas y
de las Direcciones Administrativas esté disefiada siguiendo los
principios de servicio a lo académico, con pocos niveles
jerérquicos y con estructuras que induzcan y desarrollen la
iniciativa y el liderazgo, para permitir la excelencia en las

actividades académicas.
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Dependencia Actividad

Junta de Seguridad Es un drgano consultor y asesor que formula politicas de
Social planeacion, coordinacién y control de la Seguridad Social de la
Universidad del Valle. Algunas de sus funciones son: Formular
los planes y programas que pretenda desarrollar la Institucion
en cuanto a la Seguridad Social, proponer los mecanismos de
control y evaluacion para el adecuado funcionamiento del
sistema de Seguridad Social, elaborar el presupuesto de la
Seguridad Social de acuerdo con la Ley, las normas vigentes y
las fuentes de financiacién, para consolidarlo dentro del
presupuesto de la Universidad, tomar todas las medidas
tendientes a garantizar la solidez econémica de los Fondos de

Seguridad Social.

Consejo Académico El Consejo Académico es la maxima autoridad académica de la
Universidad, aprueba y revisa los planes de desarrollo
académico de la Universidad con base en las politicas y
objetivos que le tracen el Consejo Superior y los Estatutos,
estudia y aprueba la estructura curricular de los programas de
docencia que ofrezca la Universidad y recomendar al Consejo
Superior su creacion o supresion, toma decisiones sobre todo lo
relativo al desarrollo académico de la Universidad, de
investigacion, de extension y de bienestar universitario, aprueba
los reglamentos académicos de la Universidad y recomienda al
Consejo Superior la expedicion o modificacion de los
Reglamentos del Personal Docente, del estudiantil y el de
Bienestar Universitario, establece el calendario de actividades
académicas de la Universidad, aprueba los afios sabaticos, las
comisiones de estudio y las comisiones académicas, propone
las politicas de Autoevaluacion institucional, evaluacion de las
dependencias y del personal docente, coordina el proceso de
acreditacion ante el Consejo Nacional de Acreditacion,

supervisa y evalta el cumplimiento de los planes de desarrollo
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Dependencia Actividad

académico de las Sedes Regionales, de las Facultades y de los
Centros e Institutos no adscritos a las Facultades y las demés
que le asignen las leyes y las disposiciones del Consejo
Superior.

Secretaria General Se refrendan y notifican los actos expedidos por el Rector, el
Consejo Superior y el Consejo Académico. El Secretario
General asiste al rector en los asuntos de su competencia; dirige
y vela por la custodia y conservacién de la informacion
concerniente a la Universidad y desarrolla sus funciones de
conformidad con las leyes, las normas internas y los estatutos

vigentes.

Oficina de Planeacion ' Es un 6rgano consultivo de caracter técnico adscrito a la
y Desarrollo Rectoria de la Universidad, encargado de liderar la planeacion y
Institucional proyeccion institucional, orientar y coordinar los planes,
programas y proyectos de acuerdo con las prioridades que
definen su desarrollo y la mejor utilizacion de sus recursos, para
el logro de una ventaja competitiva sostenible en el largo plazo.
Asi mismo es responsable de sentar las bases para la
evaluacion y el control de la gestion en el marco de una cultura

de calidad total y mejoramiento continuo de procesos.

Oficina Juridica Adscrita a la Rectoria de la Universidad del Valle. Su ambito
funcional esta orientado a asesorar y apoyar, juridicamente, los
asuntos institucionales respecto de los cuales se demande su

intervencion.

Oficina de Relaciones @ Fortalece las interacciones con otras instituciones nacionales e
Institucionales internacionales, con el proposito de elevar la capacidad de
participacion activa de la Universidad en la generacion de nuevo

conocimiento aplicado y fundamental, mediante actividades de
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Dependencia Actividad

cooperacion, colaboracion y co-produccion, contribuyendo asi a

la solucion de problemas sociales con una vision global.

Oficina de Control Es una Oficina Asesora vinculada al mas alto nivel Directivo,
Interno cuyo objetivo es medir y evaluar los controles de los diferentes
procesos y asesorar a la direccion universitaria en la toma de
decisiones, asi como evaluar y contribuir al fortalecimiento de la

cultura del auto control, auto regulacién y la auto evaluacion.
Tiene como objetivo.

Oficina de Informatica = Genera procesos de comunicaciéon e informacién entre los

y Telecomunicaciones miembros de la comunidad universitaria y con la sociedad.

Vicerrectoria de Genera y promueve el bienestar en la comunidad universitaria
Bienestar mediante un sistema de servicios multiples e integrados
Universitario orientados a fomentar la salud integral, la nutricion, el desarrollo

humano, la promocion socioecondmica, las expresiones
culturales, la recreacion y la actividad deportiva; que permitan el
mejoramiento continuo de la calidad de vida y el desarrollo
individual y colectivo de todos los integrantes de la comunidad,
fomentando el sentido de pertenencia hacia la Universidad.

Vicerrectoria La Vicerrectoria Académica tiene la responsabilidad de la
Académica gestion general de las actividades académicas ligadas a la
formacion de pregrado y posgrado en cualquier jornada de
caracter formal y no formal y de educacién continua y en las
modalidades presencial, semipresencial y de nuevas

tecnologias y educacion virtual.

Vicerrectoria de Es la dependencia encargada de la formulacién, evaluacion,
Investigaciones promocién, apoyo y consolidacion de las politicas de
investigacion en los campos de la ciencia, la tecnologia, la
innovacion y el arte. Su finalidad es articular objetivos y

estrategias para el fortalecimiento de una cultura investigativa
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Dependencia Actividad

gue contribuya a la generacion de conocimiento orientado hacia

la transformacién social, econémica y cultural de la region y del

pais.
Vicerrectoria La Vicerrectoria Administrativa de la Universidad del Valle, como
Administrativa dependencia encargada de administrar los recursos materiales,

financieros y humanos del Alma Mater, apunta en su gestion al
uso eficiente de éstos, con el propdsito principal de satisfacer
las necesidades de la comunidad universitaria acordes con su

mision, visién, principios y valores.

Facultad de Salud La Facultad de Salud, le ofrece a la sociedad excelencia
académica en sus mas de 55 programas de pregrado y
postgrado; pertinencia en la investigacion que realizan sus
docentes y estudiantes, y ofertas variadas de formacién

continua, asesorias y consultorias.

La Facultad de Salud de la Universidad del Valle contribuye a la
construccion 'y consolidacion de una sociedad justa,
democrética y saludable, a través de una educacion integral en
salud y centrada en lo humano. La facultad estd basada en
estrategias adecuadas de ensefianza, investigacion, generacion
y difusion del conocimiento, con integridad, convergencia,
inclusiéon y pertinencia, que aporten al desarrollo social y
sostenible del pais.

Facultad de Es la Facultad mas grande del Suroccidente colombiano en
Ingenieria tamafio, cantidad de estudiantes y calidad de sus Programas
Académicos.

Una Facultad con permanente espiritu de innovacion,
competitiva, visionaria, con amplio reconocimiento y prestigio
Nacional e Internacional, que estéd en constante fortalecimiento

de su docencia e investigacion, consolidacion de sus programas
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Dependencia Actividad

de Postgrado y diversificacion de sus carreras. Con un legado
de més de seis décadas de historia, la Facultad de Ingenieria ha
contribuido y contindia aportando su conocimiento al crecimiento
y consolidacion del desarrollo industrial, tecnolégico y de
infraestructura de la region y del pais.

Facultad de Ciencias  Con la busqueda, desarrollo, transformacion, ensefianza y
Naturales y Exactas difusion del conocimiento cientifico y tecnologico, como
bandera, la Facultad de Ciencias Naturales y Exactas centras
sus actividades académicas e investigativas en los campos de
la biologia, la fisica, las matematicas y la quimica. Siempre
ofreciendo una formacion de alta calidad en todos los niveles, y
con la excelencia académica, investigativa y el rigor cientifico
como caracteristica principal en nuestro quehacer, la Facultad
aporta dia a dia al desarrollo cientifico, econémico y social de la
region y el pais. Centra sus actividades académicas e
investigativas en una formacién de calidad, tanto en el pregrado
como en el posgrado; promueve la cooperacién nacional e
internacional y las actividades de extensién, para lograr una

formacion integral de calidad en nuestros estudiantes.

Facultad de La Facultad de Humanidades se centra en la formacion integral
Humanidades de profesionales e investigadores en las humanidades, con un
pensamiento critico que les permita participar en la construccién
y difusion de conocimiento disciplinario e interdisciplinario, e
incidir en la comprensién y transformacién de la realidad
educativa, social, politica, cultural, territorial y ambiental, en los
ambitos local, regional, nacional e internacional. De esta
manera, la Facultad contribuye a la concrecion de la mision de

la Universidad del Valle.

Facultad de Artes La Facultad de Artes integradas educa en el nivel superior,
Integradas mediante la generacion y difusion del conocimiento, a través de
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Dependencia Actividad

la docencia, la investigacion y la extension, en el ambito de las
Artes Visuales y Escénicas, la MUsica, la Arquitectura, el Disefio
y la Comunicacién social. Como parte de una investigacion
publica estimula el desarrollo de la sensibilidad, la capacidad de
expresion y la formacion del criterio estético, con autonomia y
vocacion de servicio social, atendiendo compromisos
indelegables en la construccibn de una sociedad justa y
democrética. Busca consolidarse mediante la pertenencia,
cobertura, diversidad, innovacion y excelencia de su oferta
académica, como institucion lider en el dmbito colombiano y

latinoamericano, en el campo de las artes y la cultura.

Facultad de Ciencias = Educa en el nivel superior, con base en la generacién y difusion
Sociales y de conocimiento en las areas de su competencia: la Economia,
Econbmicas la Sociologia, la Antropologia y otras Ciencias Sociales, con
perspectiva interdisciplinaria, buscando los mas elevados
niveles de calidad, inspirada en una ética de la responsabilidad,
consciente de la necesidad de contribuir a crear un entorno

social pacifico, democrético, pluralista y justo.

Facultad de Ciencias La Facultad de Ciencias de la Administraciébn es una de las
de la Administraciéon pioneras y mas representativas instituciones en los campos de
la Administracién Privada y Publica, la Contaduria Publica y el
Comercio Exterior de Colombia. Han asumido el compromiso de
formar agentes del cambio capaces de aplicar el conocimiento y
las competencias adquiridas en beneficio de la transformacién
productiva y la competitividad regional desde las empresas, los
sectores productivos, la academia y la administracion publica.
En concordancia con la mision de la Universidad, la Facultad de
Ciencias de la Administracion, tiene como mision la formacion
integral del ser humano, en el nivel superior, mediante la

generacion, apropiacion y difusion del conocimiento
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Dependencia Actividad

administrativo, contable, financiero y otros conocimientos
complementarios, para contribuir al desarrollo sostenible de las
organizaciones y de la sociedad, con autonomia, liderazgo,
vocacion de servicio social y espiritu innovador, critico, pluralista

y analitico.

Instituto de Educacion = Contribuye al desarrollo de la educacién y la pedagogia, a la
y Pedagogia formacion de educadores y otros profesionales, al mejoramiento
de la calidad de la educacién para asi aportar al desarrollo de
una sociedad mas justa, incluyente y sustentable. Desarrollar la
reflexibn sobre los campos de la educacién y la pedagogia
mediante procesos de investigacién, de participacion y de
construccion social del conocimiento, con el propésito de
afrontar los retos actuales de la educacion y las demandas del
ejercicio profesional del educador en contextos escolares,
comunitarios y ciudadanos, con miras a su resolucion y

transformacion.

Instituto de Psicologia El Instituto de Psicologia, es una de las unidades académicas
de mayor tradicién y proyeccién nacional e internacional en el
campo de la Psicologia en Colombia. Cuenta con una trayectoria
de aproximadamente 50 afios de tradicion formando en el
campo de la Psicologia en sus inicios como consejeria
Psicolégica. Como reconocimiento nacional por la calidad e
impacto de sus programas, actualmente tanto el pregrado como
la maestria se encuentran Acreditados por el Ministerio de

Educacion Nacional como programas de Alta Calidad.

Fuente: Elaboracion Propia
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6.1.1.2 Estructura organizacional de la Facultad de Artes Integradas.

Las Facultades son el lugar de encuentro de las disciplinas y el espacio académico
para su desarrollo a través del trabajo interdisciplinario y donde se orientan y
administran académicamente las labores docentes, investigativa y de extension de
los profesores. También tienen autonomia para la administracion de sus asuntos y
para la planificaciéon y promocion del desarrollo académico - administrativo dentro

de su ambito.

Figura 2. Organigrama de la Facultad de Artes Integradas.

Decanatura

Coordinadon
Administrativa
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Fuente: Universidad del Valle. ACUERDO 010 del Consejo Superior del 10 de febrero de 2003.
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Cuadro 2. Descripcion del organigrama de la Facultad de Artes Integradas.

Dependencia Actividad

Decanatura Integra el Despacho del Decano, méaxima autoridad ejecutiva
de la Facultad, quien tiene a su cargo la direcciéon de los
asuntos académicos y administrativos de la misma. Cuenta
con una Coordinacion Administrativa como ente encargado de
apoyar al Decano en la toma de decisiones con respecto a los

asuntos administrativos de la Facultad.

Consejo de Facultad Consejo con capacidad decisoria en los asuntos de caracter
académico. Le corresponde adoptar las politicas propias de la
Facultad en lo concerniente a docencia, investigacion,
asesoria y extension, y asesorar al Decano en la ejecucion de
los programas de desarrollo y en la administracion de la
misma. Su composicion serd la que establezca el Estatuto

General de la Universidad.

Comité de Es un organismo académico asesor del Consejo de Facultad

Credenciales que tiene a su cargo hacer cumplir las normas y requisitos para
el ingreso, reingreso, promocién y ascenso de los profesores
de la Facultad, dentro del escalafén docente.

Comité de Informatica  Es una instancia permanente y colegiada encargada de la
definicién y seguimiento de politicas generales en informatica,
gue garanticen la compatibilidad técnica de los sistemas
acorde con las necesidades especificas de la docencia y la
investigacion en artes, que brinde asesoria permanente sobre
estos asuntos y vele por el uso racional y eficiente de los
recursos, contribuyendo asi al desarrollo y avance en las areas

académica, administrativa e investigativa.

Vicedecanatura Ente encargado de la asistencia al Decano en los asuntos
Académica académicos de la Facultad. Cuenta con el apoyo de la
Coordinacién Académica.
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Dependencia Actividad

Comité de Curriculo Es un organismo asesor del Consejo de Facultad para el
andlisis, orientacién, evaluacion y control de la estructura
curricular de la Facultad, de conformidad con las politicas
académicas de la Universidad. Seran presididos por el
Vicedecano Curricular. EI Consejo Académico reglamentara lo

concerniente a su composicion y funcionamiento.

Coordinacién Es el ente encargado del apoyo en la toma de decisiones de la
Académica Vicedecanatura Académica con respecto a los asuntos
académico-administrativos de la Facultad de Artes Integradas

(estudiantes, docentes, unidades académicas).

Direccién de Ente encargado de la promocién de la gestion y el despliegue
Investigacion y de politicas y normatividad en cuestién de investigacion en la
Posgrado Facultad y la administracibn de los procesos académico-

administrativos de los Postgrados.

Comité de Encargado de establecer politicas de investigacion en el marco
Investigacion de las politicas institucionales y promover la investigacion en
la Facultad o Instituto Académico. Propiciar el desarrollo de la
investigacion inter y transdisciplinaria, a través de diferentes
eventos que contribuyan a la cualificacion de los
investigadores Recibir y evaluar los proyectos, los informes de
avance y los informes finales de investigacion. Exigir la revision
de proyectos de investigacion por el Comité de Etica Humana
0 Animal en los casos que asi lo ameriten. Velar por el
cumplimiento de todas las normas éticas en los proyectos de
investigacion donde se involucren seres humanos. Avalar los
proyectos de investigacion, grupos, centros e institutos de la
facultad para registro en la Vicerrectoria de Investigaciones.
Promover la difusion del conocimiento generado en las
investigaciones realizadas en la Facultad o Instituto
Académico y el uso adecuado de los resultados. Fomentar la
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Dependencia Actividad

creacion de boletines, revistas y otros mecanismos de difusion
de los resultados de las investigaciones y apoyar la busqueda
de recursos para su financiacion. Propender por el
cumplimiento del Estatuto de Propiedad Intelectual y demas
normas que regulan estos aspectos en el marco de los
proyectos de investigacion. Promover el disefio y la
actualizacion periddica del catdlogo de servicios de
investigacion y desarrollo tecnolégico. Las demas que fije el
Consejo de Facultad o el Consejo de Instituto

Citce Centro de investigaciones CITCE, se encarga de adelantar
proyectos dentro de las disciplinas del urbanismo, la
arquitectura y la construccion en gran parte del litoral Pacifico
y el suroccidente colombiano, aportando al conocimiento de la

historia y al desarrollo territorial de la region.

Extension Ente encargado de manejo administrativo de las actividades de
(Cinemateca) extension, vinculacién con el medio y prestacion de servicios

de la Facultad.
También tendréa a cargo la Cinemateca de la Universidad.

Piso Informatico Ente encargado del apoyo en salas de sistemas de las
Unidades Académicas de la Facultad.

Escuela de La Escuela de Comunicacién Social es responsable de la
Comunicacion Social administracion académica del programa de Comunicacion
Social, que participa de los replanteamientos que se han
venido dando al interior de las ciencias humanas y sociales,
caracterizdndose por enfoques transdisciplinares. Sin
embargo, abordar problemas de comunicacion y cultura desde
teorias de las ciencias sociales no se opone a que una
proporcion del trabajo que se realiza en la Escuela de

Comunicacion Social se fundamente en practicas y corrientes
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Dependencia Actividad

artisticas, especialmente en las areas de produccién escrita,

visual, sonora y audiovisual.

Escuela de Musica Su propésito primordial la formacién integral de musicos con
alto nivel académico y artistico, capaces de promover acciones
formativas individuales y colectivas, que contribuyan al
fortalecimiento de los procesos de desarrollo musical, artistico
cultural y estético que requiere el pais.

Escuela de Es la Unidad Académico-Administrativa que integra las
Arquitectura distintas areas de conocimiento que intervienen en la
transformacion del entorno por parte del hombre, a través de
practicas en escalas diferentes que actian sobre el territorio,

la ciudad, el edificio, el espacio interior y su equipamiento.

Dichas areas de conocimiento son: la Planeacion urbana y
Regional, el Urbanismo, la Proyeccion Arquitecténica, las
Tecnologias de la Edificacion y Control del Medio Ambiente, la
Historia y Teoria del Urbanismo y la Arquitectura, y los Medios
de Representacion Gréfica.

Contribuye al desarrollo de la sociedad, mediante Ila
generacion, difusion y transferencia de conocimiento a través
de programas académicos de pregrado, postgrado vy
educacién continua, de proyectos de investigacion, y de

servicios de extensién y consultoria.

Departamento de Se orienta al estudio y desarrollo de procesos de interaccién
Disefio humana mediante objetos y signos, para dar respuestas
eficaces a necesidades funcionales y comunicativas. en
correspondencia con los contextos sociales, culturales, y

naturales de la region y el pais.

Departamento de Artes Esta Unidad tiene como principal propoésito la formacion
Visuales y Estética integral e interdisciplinaria de Licenciados en Artes Visuales
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Dependencia Actividad

con alto nivel artistico y pedagodgico, capaces de promover
acciones formativas individuales y colectivas que contribuyan
a los procesos culturales educativos, pedagogicos y artisticos,
particularmente en Artes Visuales y Estética, que requiera el
pais.

Departamento de Artes = Con el propésito de fomentar las artes escénicas en el pais
Escénicas mediante la profesionalizacibn de artistas teatrales
conscientes de su funcién social como promotores culturales y
educadores, conocedores de su contexto socio-cultural, aptos
para el analisis y la reflexion pedagdgica, y capaces de
contribuir a desarrollar las potencialidades del ser humano en

tanto persona y ciudadano.

Fuente: Elaboracién Propia

6.1.1.3 Estructura organizacional del Departamento de Disefio.

El Departamento de disefio ha propuesto un proyecto de programas que alineado
con los planes institucionales, aportan a su funcion de manera significativa, de igual
manera los programas de disefio de la Universidad del valle llevan impresos el sello
institucional, toda vez que a través de sus proyectos, dan respuestas reales a
problematicas existentes de nuestro contexto, promoviendo la ejecucién de
proyectos de investigacion y extension que logran evidenciar la funcién social de la

universidad del valle.

Sin embargo, se ha elaborado un organigrama que no esta alineado con la
normativa vigente de la Universidad® (ver Figura 3), el cual se ha descrito en el
Cuadro 3:

8 Documento definitivo del Modelo Estandar de Control Interno (MECI), (Universidad del Valle, 2007).
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Figura 3. Organigrama del Departamento de Disefio
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Fuente: Departamento de Disefio. 2008

Cuadro 3. Descripcién del organigrama del Departamento de Disefio

Dependencia Actividad

Direccion de La direccibn de Programas Académicos de Disefio,
Programas encabezada por el Director del Programa, tiene a su cargo la
Académicos coordinacion académico-curricular del Plan de Estudios.

Dependera, en lo académico, del Consejo Académico que es
quien traza las politicas académicas de la Universidad y, en lo
administrativo, del Vicedecano Curricular. EI Comité de
Programas de Pregrado es un organismo asesor del Director
de Plan de Estudios.

Asistente de Direccién Desarrolla las funciones secretariales: atencion a los

(Secretaria) estudiantes y al puablico en general, manejo de
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Dependencia Actividad

correspondencia, control de archivo y aquellos tramites
administrativos de caracter secretarial que propicien el buen
funcionamiento de la dependencia: transcripcibn de
correspondencia, actas del Comité de Programas,
resoluciones, pedidos, circulares, contratos, informes,
documentos en general. Recibir, radicar y entregar la
correspondencia que entra o llega a la dependencia. Preparar
respuesta de correspondencia de rutina. Incluye redactar
cartas y documentos tipo de la dependencia, segin sea
requerido. Mantener actualizadas las estadisticas, bases de
datos y listados de la dependencia. Colaborar con el Jefe en la
programacion y ejecucibn de las actividades de la
dependencia. Concretar las citas, prestar sus servicios de
secretaria en las reuniones de los Comités, comisiones y

juntas, elaborar y despachar las actas correspondientes.

Jefatura de El Departamento es el organismo donde se origina la
Departamento programacion académica, en consonancia con las politicas
académicas de la Universidad. Es la dependencia que disefia,
ofrece y evalla las asignaturas que integran la estructura
curricular de los Planes de Estudio y aprueba los programas,
como también el contenido de los instrumentos de evaluacion
de las asignaturas correspondientes que realizan sus

profesores.

En cada Departamento de la Universidad funcionara un
Consejo de Departamento como organismo asesor del Jefe del
Departamento para los asuntos académico-administrativos.
Este Consejo estara conformado por el Jefe del Departamento,
quien lo presidira y por los Coordinadores de las unidades que

conforman el Departamento.
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Dependencia Actividad

Asistente de Jefatura Desarrolla las funciones secretariales: atencion a los docentes
(Secretaria) y al publico en general, manejo de correspondencia, control de
archivo y aquellos tramites administrativos de caracter
secretarial que propicien el buen funcionamiento de la
dependencia: transcripcion de correspondencia, actas del
Comité de Programas, resoluciones, pedidos, circulares,
contratos, informes, material docente, documentos en general.
Efectuar los tramites administrativos en lo referente a compras,
vidticos, pasajes, solicitud de transporte etc., con sus
respectivas legalizaciones. Colaborar con el Jefe en la
programacion y ejecucibn de las actividades de la
dependencia. Concretar las citas, prestar sus servicios de
secretaria en las reuniones de los Comités, comisiones y

juntas, elaborar y despachar las actas correspondientes.

Grupos de o El Departamento de Disefio cuenta con cuatro grupos de

Investigacion Investigacion:

e CAMALEON. Se centran en las areas de Usabilidad y
adaptabilidad, enfocandose en el Disefio de Interfaces
Gréficas de Usuario, el Disefio de Interaccion, la Ingenieria
de Requisitos, las Arquitecturas de Software y los Agentes
Software.

¢ NOBUS Estudio, entendimiento, traduccion y practica de
procesos propios del disefio incrustados en los procesos
socioculturales desde sus aspectos simbdlico, estético y
practico. Una de sus caracteristicas principales es la
transversalidad disciplinar en el estudio de las
manifestaciones materiales del hombre en sociedad.
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Dependencia Actividad

e SOCUA. Grupo Interdisciplinario de Investigacion en
sociedad, cultura y artes, haciendo énfasis en el etnos o
caracter social de la produccion artistica.

e DI & ID (Desarrollo, Innovacion e Investigacion en Disefio).
Trabaja en las é&reas de bidnica y biomimética,
sostenibilidad, movilidad, personalizacion, desarrollo de

Producto, ayudas técnicas y Tecnoldgicas.

Laboratorio Inmedia. El laboratorio de Diseio en medios Interactivos “Inmedia”, es
un espacio idéneo para el desarrollo de importantes proyectos
de investigacion en disefio. Cuenta con una apta plataforma
tecnolégica, que va desde software especializado, hasta la
disponibilidad de una excelente area operativa. En la
actualidad cuenta con dos estaciones que brindan apoyo a
proyectos de investigacion del Departamento y ademas
ofrecen los servicios de Prototipado rapido gracias a las
impresoras Esterolitografica y 3D y de fotografia ya que cuenta
con un Estudio de Fotografia dotado de equipos profesionales
para todo lo relacionado con imagen fija. Este servicio se

ofrece a la comunidad Universitaria como a publico externo.

Técnico Coordina, desarrolla y ejecuta diferentes actividades de
caracter técnico, operativo y administrativo que se requieran
en el Departamento de Disefio, optimizando recursos y
logrando  eficiencia en los procesos académicos,
administrativos o de extension de la Universidad.

Taller de Maquinas Los estudiantes cuentan con un taller en el que tienen una
variedad de herramientas que son de gran utilidad, no solo
para la construccion de maquetas y prototipos en Disefio

Industrial, sino para desarrollos en Disefio Gréfico.

Laboratorio de Es un espacio adecuado para el desarrollo de proyectos que
Fotografia requieren la fotografia con el que cuentan los estudiantes de
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Dependencia Actividad

disefio como uno de sus recursos fundamentales, dotado con
herramientas tales cAmaras fotogréficas anélogas y digitales,
ampliadoras, lamparas para cuarto oscuro y demas equipos e
insumos para revelados de rollos fotogréaficos.

Fuente: Elaboracion Propia

6.1.2 Politicas y Normas del Departamento de Disefio

6.1.2.1 Politica.

Segun a Koontz y O’Donnell (2003), las politicas son guias para orientar la
estrategia (accion); son lineamientos generales a observar en la toma de decisiones,
sobre algun problema que se repite una y otra vez dentro de una organizacion. En
este sentido, las politicas son criterios generales de ejecucion que auxilian al logro
de los objetivos y facilitan la implementacion de las estrategias (acciones). Las
politicas estratégicas o generales, se formulan al nivel de alta gerencia y su funcién
es establecer y emitir lineamientos que guien a la empresa como una unidad
integrada. (Koontz & O"Donnell, 2003).

El Departamento de Disefio ha establecido unas politicas a través de los Comités
de Departamento, Comités de Programas, reuniones de claustro de profesores.

Algunas de ellas son:

A Comunicacion publica de la informacion.
A Horario de atencién.

A Horarios de reuniones.

A Polizas estudiantiles.

A Ceremonia de estimulo

A Gestion de tecnologia e informéatica.
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Analisis.

En relacion con la Comunicacion publica de la informacion, existe ausencia de
carteleras, paginas web desactualizada, no se alimentan las carteleras con la
informacion requerida por los estudiantes, no se publican los horarios ni los

estimulos académicos, entre otras.

En cuanto al Horario de atencion no hay claridad en relacion con el dia y la hora de
atencion de docentes y estudiantes ni con los terceros como son proveedores y

acudientes o docentes de otras dependencias de la uv.

A pesar de que la universidad ha establecido por norma que los lunes en la tarde
sera el horario para reuniones en esta dependencia no se respeta la decision y se

programan actividades distintas a las establecidas.

En cuanto a las polizas estudiantiles, no se estan exigiendo su compra y uso para
las salidas de campo, visitas académicas y practicas empresariales en
organizaciones publicas o privadas, a pesar de la obligatoriedad de su consecucién

en la Universidad del Valle.

En lo referente a la Ceremonia de estimulos académicos, no obstante, es una
obligacion su desarrollo en la Universidad del Valle, en esta dependencia no se ha
establecido un procedimiento claro para desarrollar esta labor, se ha dejado al azar,
lo que conlleva a problemas de planificacion y difusion, lo que redunda en poca
participacion.

No existe una instruccion clara en relacion con la actualizacion de programas,
mantenimiento de los mismos y de los equipos, tanto los ubicados en las salas de

estudio como los usados en la parte administrativa.
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6.1.2.2 Norma.

La concepcion semantica de las normas sostiene que normas son el contenido de
enunciados que expresan lo que es obligatorio, prohibido o permitido, o lo que al
menos se puede expresar de esa manera. Enunciados explicitamente normativos
son, por ejemplo, “es obligatorio pagar sus impuestos”, “esta prohibido fumar en
este lugar’, o “estd permitido expresar su opinién”. Estos significan,
respectivamente, que es obligatorio pagar sus impuestos, que esta prohibido fumar
en cierto lugar, o que esta permitido expresar su opinién. Pero las normas también
pueden ser expresadas de manera implicita. Asi, un enunciado que parece
descriptivo puede expresar una norma, como cuando, por ejemplo, alguien dice: “no
se fuma aqui,” para advertir que no se debe fumar en aquel lugar. Incluso un gesto
como levantar y mover el dedo indice de determinada manera puede, en cierto
contexto, expresar una prohibicion. Pero siempre es posible expresar la norma de

manera linglistica.

Entonces, las normas pueden definirse como los contenidos de enunciados
normativos. A cada norma corresponde al menos un enunciado normativo que la
expresa, aunque diversas formulaciones normativas pueden expresar la misma
norma y, ademas, una norma puede ser expresada por enunciados no normativos

0 por otros simbolos. (Sieckmann, 2015).

A continuacién, se enuncian las normas que exige el Estado para el funcionamiento

del Departamento de Disefio de la Universidad del Valle funciones:

La Ley 30 de diciembre 28 de 1992 que reglamenté la Educacién Superior en
Colombia, por el cual se organiza el servicio publico de la Educacion Superior,
define el caracter y autonomia de las Instituciones de Educacion Superior (IES), el
objeto de los programas académicos y los procedimientos de fomento, inspeccion y

vigilancia de la ensefanza.
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LaLey 115 de febrero 8 de 1994. Por la cual se expide la ley general de educacion.
Sefala las normas generales para regular el Servicio Publico de la Educacion que
cumple una funcion social acorde con las necesidades e intereses de las personas,

de la familia y de la sociedad.

Ley 1188 de 2008 del Ministerio de Educacién Nacional. Por la cual se regula el
registro calificado de programas de educacion superior y se dictan otras
disposiciones. Determina que las instituciones de educacion superior deben

demostrar el cumplimiento de las condiciones de calidad de los programas.

Decreto No. 1275 del 20 de abril de 2010. Por el cual se reglamenta el registro
calificado de que trata la Ley 1188 de 2008 y la oferta y desarrollo de programas

académicos de educacion superior

Decreto No. 1075 del 26 de mayo de 2015. Por medio del cual se expide el Decreto
Unico Reglamentario del Sector Educacion. El objetivo de este Decreto, es compilar
y racionalizar las normas de caracter reglamentario que rigen en el Sector

Educacion; asi como otorgar un instrumento juridico Unico, para el sector.

Acuerdo 009 de noviembre 13 de 1997. Por la expide el Reglamento Estudiantil

de la Universidad del Valle.

Resolucion 037. Por la cual se modifica la estructura curricular del Programa.
Académico de Disefio Grafico aprobada por Resolucion. No. 044 de abril 3 de 1997

del Consejo Académico.

Resolucion 038. Por la cual se modifica la estructura curricular del Programa.
Académico de Disefio Industrial aprobada por Resolucién. No. 044 de abril 3 de

1997 del Consejo Académico.
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ACUERDO No. 007 octubre 01 de 2002 de Consejo Superior. Por la cual se
reestructura la Oficina de Planeacion de la Universidad y se establece su Planta

definitiva de Cargos de la Universidad del Valle.

Reglamento Proyecto de Grado de Disefio Industrial y Disefio Grafico. Por el
cual se define el reglamento de normas y criterios para la presentacion de proyectos
de grado en Disefio Gréafico y Disefio Industrial inscrito dentro de los lineamientos
determinados en la resolucién 121 — 2006 de octubre 10 de 2006 de la Facultad de

Artes Integradas.

Instructivo de Procedimiento de Practicas Profesionales y Pasantias. Este
instructivo de procedimiento orienta y establece los pasos a seguir en el proceso de
interface Facultad-Empresa con el fin de apoyar en el desarrollo de la practica
profesional y la pasantia por parte de los estudiantes y el ingreso al mercado laboral
de los egresados de la Facultad de Artes Integradas.

Anéalisis.

Las normas descritas en el paragrafo anterior, en ocasiones son desconocidas, y
las que son conocidas no se cumplen a cabalidad, razon por la cual se presentan
una serie de omisiones, reclamos o procedimientos inadecuados generando una

cantidad de reprocesos e inconformidades, tanto internos como externos.

6.1.2.3 Funciones

Fernando Portuondo (1983), define la funciéon como el papel desempefiado por una
persona, grupo de personas o0 maquinas, representado en actividades, acciones o

tareas que se llevan a cabo para cumplir un objetivo determinado.

En el cuadro 4, se hace una breve descripcion de las funciones de cada uno de los

cargos académico-administrativos del Departamento de Disefio:

121



Cuadro 4. Cargos administrativos y sus funciones.

Cargo Actividad

Jefe del Departamento. El Departamento es el organismo donde se origina la
programacion académica, en consonancia con las politicas
académicas de la Universidad. Es la dependencia que
disefia, ofrece y evalla las asignaturas que integran la
estructura curricular de los Planes de Estudio y aprueba los
programas, como también el contenido de los instrumentos
de evaluacion de las asignaturas correspondientes que

realizan sus profesores.

En cada Departamento de la Universidad funcionard un
Consejo de Departamento como organismo asesor del Jefe del
Departamento para los asuntos académico-administrativos.
Este Consejo estara conformado por el Jefe del Departamento,
quien lo presidira y por los Coordinadores de las unidades que

conforman el Departamento.

Director de Programas  La direccibon de Programas Académicos de Disefio,

Académicos encabezada por el Director del Programa, tiene a su cargo la
coordinacion académico-curricular del Plan de Estudios.
Dependera, en lo académico, del Consejo Académico que es
quien traza las politicas académicas de la Universidad y, en lo
administrativo, del Vicedecano Curricular. EI Comité de Plan
de Estudios de Pregrado es un organismo asesor del Director
de Plan de Estudios.

Asistente de Direccion  Desarrolla las funciones secretariales: atencion al publico,
(Secretaria) manejo de correspondencia, control de archivo y aquellos
tramites administrativos de caracter secretarial que propicien
el buen funcionamiento de la dependencia: transcripcion de
correspondencia, actas del Comité de Programas,
resoluciones, pedidos, circulares, contratos, informes, material

docente, documentos en general. Recibir, radicar y entregar la
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Cargo Actividad

Técnico

correspondencia que entra o llega a la dependencia. Preparar
respuesta de correspondencia de rutina. Incluye redactar
cartas y documentos tipo de la dependencia, segin sea
requerido. Efectuar los tramites administrativos en lo referente
a compras, viaticos, pasajes, solicitud de transporte etc., con
sus respectivas legalizaciones. Manejar, organizar y mantener
actualizado el archivo a su cargo, de acuerdo con las normas
técnicas establecidas. Mantener actualizadas las estadisticas,
bases de datos y listados de la dependencia. Colaborar con el
Jefe en la programacion y ejecucion de las actividades de la
dependencia. Concretar las citas, prestar sus servicios de
secretaria en las reuniones de los Comités, comisiones y

juntas, elaborar y despachar las actas correspondientes.

Coordina, desarrolla y ejecuta diferentes actividades de
caracter técnico, operativo y administrativo que se requieran
en el Departamento de Disefio, optimizando recursos y
logrando  eficiencia en los procesos académicos,

administrativos o de extension de la Universidad.

Fuente: Elaboracion Propia

Las funciones descritas en cada uno de los cargos del personal académico-

administrativos, son las funciones propias registradas en el manual de funciones de

la Universidad del Valle, por el cual el Departamento de Disefio se rige. En lo que

se puede observar, estas funciones son muy generales, pues en el quehacer diario

y en la realidad, son muchas mas las actividades que deben realizar los

funcionarios. El Director de los Programas y el Jefe del Departamento, deben

realizar funciones de docencia y de investigacion, las secretarias en la mayoria de

las veces deben realizar las funciones de los jefes, entre otras: atencion a

estudiantes y resolucion de problemas inmediatos, atenciébn de usuarios y

proveedores, apoyo en la planificacién y ejecucién de programacion semestral,
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revisiones de fichas académicas, equivalencias de traslados y transferencias. Al

igual que el técnico debe realizar funciones administrativas y técnicas.

6.1.3 Procesos del Departamento de Disefio.

Para caracterizar los procesos que se realizan en el Departamento de Disefio
primero se subdividieron en procesos administrativos, procesos académicos y
procesos externos, luego se hizo un analisis detallado del estado en el cual se
encuentra cada uno y finalmente se determinaron los puntos favorables y las

falencias encontradas.
6.1.3.1 Procesos Administrativos

Son aquellos que se realizan directamente desde la jefatura del Departamento de
Disefo, cuyo responsable es el Jefe del Departamento y su colaboradora es la
secretaria del Departamento; estos procesos son: compras, contratacién docente y
programacion académica; los cuales se analizan el estado en que se encuentran

actualmente en el Departamento de Disefio:
a. Compras.

Compras es un proceso en el cual intervienen diferentes actores y etapas que
ayudan a que sea un proceso 6ptimo y definido, en el cual se establecen cuatro
fases de un proceso de compra corporativo. Este inicia con un requerimiento por
parte de un usuario donde se expone una necesidad puntual, después se presenta
una serie de validaciones por diferentes participantes para iniciar el proceso de
compra o adjudicacién de pedido a un proveedor seleccionado, el cual procedera
con la entrega del bien o servicio bajo unas condiciones previamente pactadas; si

estas se ajustan a lo solicitado se procede con el pago.

En este proceso se establecen unas condiciones definidas para la adquisicion de

bienes materiales y servicios, donde se presentan validaciones e instancias que
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permite que sea controlado y supervisado por los diferentes actores. La segregacion
del proceso y la responsabilidad distribuida hace de un proceso mas transparente,
el cual permite a la organizacion separar las obligaciones que intervienen en la
ejecucion de las diferentes etapas, incluyendo autorizaciones, registro de

transacciones, asi como mantener la custodia de los bienes o0 activos comprados.

En el Departamento de Disefio no existe el proceso de compras como tal, no se
encuentra caracterizado, no existe un diagrama de flujo ni esta documentado. Para
realizar una compra, la secretaria y el jefe del Departamento se guian por una lista

de elementos a tener en cuenta, entregada por la Facultad de Artes Integradas.

Por otro lado, no se mantienen actualizados los registros ni el estado de los bienes
muebles e inmuebles de acuerdo con las hormas técnicas y fiscales vigentes, no se
mantiene actualizado el inventario y no se lleva un registro documental de éstos, no
se cumple con el procedimiento indicado para la seleccién de proveedores y no se
conocen cuales son los que mas afectan la prestacion del servicio y no se tiene

criterios para evaluarlos
b. Contratacion docente.

Este proceso se encuentra perfectamente definido por la Universidad del valle, que
inicia con una convocatoria publica que se hace a través de la pagina de la
Universidad del Valle y del periddico “El Pais”. Cada aspirante se inscribe
personalmente, lo que evidencia una transparencia en la inscripcién. La seleccion
de los docentes la realiza un Comité evaluador encargado de realizar las entrevistas
y de revisa los soportes de estudios y experiencia laboral, para esto se utiliza un
formato de evaluacion como guia de calificacion, en el cual se desglosan los
porcentajes de cada item. Asi, los docentes con los puntajes mas altos son
seleccionados para llenar las vacantes. Este sistema permite que haya trazabilidad
en el proceso evaluativo. En cuanto a la documentacion que los docentes deben

recolectar son de facil acceso y por ser una universidad del Estado, deben cumplir
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con cada uno de estos requisitos. Se puede observar que es un proceso que cumple
con unas etapas definidas que estan apoyadas por un calendario académico. Este
es un proceso sencillo y de facil acceso para los aspirantes que se realiza

semestralmente de acuerdo con las necesidades académicas.

La contratacion de los docentes del Departamento de Disefio, se realiza
descargando el instructivo generado por la Vicerrectoria Académica; no se cuenta
con un proceso definido, no se tienen diagramas de flujo y las etapas del proceso

se manejan por medio de listas de chequeo.

c. Programacion académica.

La programaciéon académica se realiza entre la jefatura del Departamento y la
direccién de Programas Académicos de Disefio, realizando una serie actividades
que Registro Académico envia a través del calendario académico semestral. Este
proceso inicia con el analisis de la demanda de cupos para hacer la programacion
del semestre. Se debe cumplir con el calendario académico que establece el
Consejo Académico para toda la Universidad, esto implica que cada etapa del
proceso se debe realizar en el tiempo estipulado. Este es un proceso complejo y
dispendioso, debido a que se deben tener en cuenta muchos factores tales como
los horarios, docentes, aulas de clases, talleres y ademas debe existir una buena

sincronizacion entre el director de programas y el jefe del Departamento.

No existe un flujograma para este proceso, en el cual se determinen las actividades
y sus responsables. No se evidencia una caracterizacion ni esta documentado para

el Departamento de Disefio
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6.1.3.2 Procesos Académicos.

Se han clasificado procesos académicos a los que involucran directamente a los
estudiantes, y se realizan en la direccidn de los Programas Académicos de Disefio,
cuyo responsable es el Director de los Programas Académicos de Disefio Industrial
y Disefio Grafico y su colaboradora es la secretaria de los programas; los procesos
mas destacados son: ingreso de estudiantes a primer semestre, matricula financiera
y académica, adiciones y cancelaciones, procesos de grado, solicitud de constancia
y solicitud de pdlizas estudiantiles; los cuales se analizan el estado en que se

encuentran actualmente en el Departamento de Disefio:

a. Ingreso de estudiantes a primer semestre.

El proceso de ingreso de estudiantes a primer semestre es un proceso sencillo que
esta organizado y vigilado por el Area de Registro Académico y Admisiones. Se
inicia con una convocatoria publica la cual es de facil acceso, a la par se publican
los requisitos de excepcion para los estudiantes con condiciones especiales que
pertenezcan. Se podran inscribir aquellos estudiantes que cumplan con los
requisitos exigidos y publicados para el ingreso a las diferentes carreras
universitarias. La compra del PIN y el registro de los datos en el sistema se hace de
forma personal, lo cual facilita al aspirante a realizar el tramite sin intermediarios

que puedan modificar la informacion.

Para la presentacion de las pruebas de aptitud para Disefio el aspirante debe
identificarse con su documento y firmar la hoja de calificacién. Estas pruebas son
evaluadas por los docentes nombrados del Departamento de Disefio. Para ello
existe un formato en el que estan registrados los porcentajes de cada pregunta.
Para evitar la subjetividad en la evaluacién, los docentes tienen en cuenta aspectos
como la creatividad, la expresion en las ilustraciones, comprension de textos y

resolucion de problemas. La evaluacién se registra directamente en los formatos de
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los aspirantes de forma individual y con lapicero o marcador y firmado, para tener
una mayor transparencia. Una vez evaluada cada prueba el Director del Programa
Académico registra las notas en el Sistema de Registro Académico. Este proceso
se realiza de acuerdo con el calendario académico, sélo se aplazara alguna etapa
por fuerza mayor en la Universidad, no se realizaran pruebas por fuera de las fechas

programadas para esta actividad.

Se evidencia que ninguna de estas actividades se encuentra documentada como
proceso, se realizan por medio de instructivos enviados por la Universidad. El
Departamento ha disefiado el formato de evaluacion de la prueba, con el fin de

mejorar la objetividad a la hora de calificar.

b. Matriculas Financieray Académica.

Es un proceso desarrollado por Admisiones y Registro Académico, el cual se
desarrolla en dos etapas principales: la primera es la matricula financiera en la que
el estudiante debe pagar su semestre y la segunda es la matricula académica en la
gue se matriculan las asignaturas. Para realizar este proceso de manera exitosas
los estudiantes deben organizar sus horarios previamente y registrar las asignaturas
a cursar dentro de los horarios establecidos y publicados en la pagina web de la
Universidad del Valle.

Existen algunos factores por los cuales este proceso no se realiza de manera
exitosa: bajos rendimientos académicos, el no pago de la matricula académica,
deudas pendientes con la biblioteca u otra dependencia, entre otros. Para solucionar
estos problemas, la Universidad tiene una serie de mecanismos de compromisos y
prérrogas de pago, lo que permite autorizar a que el Director del Programa realice

la matricula desde su usuario en la Secretaria de los Programas.
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El Departamento de Disefio se basa en la informacién publicada por la Universidad,
y descarga los instructivos para realizar las actividades que se desprenden de este
proceso, no tiene un proceso definido para determinar las matriculas en el

Departamento.

c. Adiciones y Cancelaciones

El proceso de adiciones y cancelaciones se realiza de la misma forma que se realiza
la matricula académica. También se pueden matricular quienes no pudieron realizar
su matricula de manera regular. Se usan los mismos medios y métodos y de igual
forma la Universidad del Valle estd comprometida con los estudiantes en la solucion
de los inconvenientes que se puedan presentar. El estudiante también puede
realizar cancelacion de semestre de forma ordinaria y sin ningln costo hasta las
fechas establecidas por registro académico; y de forma extemporanea hasta antes
de que se termine el semestre realizando el pago de extemporaneidad y con
autorizacion de la Facultad de Artes Integradas. La cancelacion extemporanea de
semestre debe realizarse por una causa de fuerza mayor y el estudiante debe

presentar los soportes necesarios.

d. Proceso de grado.

El proceso de grado es un proceso complejo en el cual intervienen varios aspectos
y cuyo actor principal es el futuro candidato a grado. Inicia cuando el estudiante
manifiesta su intencién de grado; para ello, el estudiante debe haber cumplido con
una serie de requisitos, el primero es haber entregado, sustentado y aprobado su
proyecto de grado, el segundo es haber culminado su maya curricular en un 100%
y finalmente entregar los documentos que exige el Ministerio de Educacion

Nacional.
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El Programa Académico participa en la revision de la ficha del estudiante y verifica
gue su ficha académica haya sido cumplida como lo exige la reglamentacion y revisa
también que los documentos estén en regla; también establece un puente entre el
estudiante y Registro Académico, siendo el director de Programas quien aprueba
que el estudiante esta listo para recibir su titulo profesional y entregando los

documentos en dicha oficina.

Los funcionarios de Registro Académico verifican nuevamente los requisitos e
ingresan a los estudiantes como candidatos a grado y son los encargados de

entregar los diplomas de grado por medio de ceremonia solemne o por ventanilla.

En la descripcion anterior se puede observar que en el Departamento de Disefio no
existe un proceso en si; simplemente se basa en desarrollar actividades de

verificacion y aprobacion basados en instructivos y listas de chequeo.

e. Solicitud de Constancia Académica.

Este proceso es realizado por las direcciones de los programas académicos. En el
Departamento de Disefio existe un instructivo que ha sido disefiado y publicado para
las solicitudes de constancia académica (ver figura 4). En él se indican los pasos
gue los estudiantes deben seguir.

En primer lugar, los estudiantes deben pagar la constancia en tesoreria y las
estampillas de la Gobernacion del Valle en el banco, después deben realizar la
solicitud de la constancia en la secretaria de los programas académicos a través de
un formato de solicitud; la secretaria elabora la constancia y el director del programa
la revisa y la firma. Finalmente, el estudiante debe reclamar el documento después

de dos dias.

130



Una de las falencias en el proceso es el atraso en la firma del documento, pues el
director del programa no siempre esta disponible para atencion de los estudiantes

y debe cumplir con otras obligaciones propias de su cargo como docente.

Otra falla es que los estudiantes solicitan la constancia de manera urgente y solicitan
gue se las entreguen en el mismo dia o al dia siguiente, lo que no permite la
estandarizacion de este proceso.

Figura 4. Instructivo para solicitud de pdlizas

[ &

DEPARTAMENTO

DE DISENO

Universidad
del Valle

Proceso para
solicitud de constancias

1. Realiza un pago de $7.400 en te-
soreria académica.

2. Realiza un pago de $24.100enel
banco. clopmE &

Fuente: Programas Académicos de Disefio
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f. Solicitud de Pdéliza estudiantil.

Las podlizas estudiantiles se obtienen por medio de la seccion de compras de la
Universidad; esta compra la deben realizar todos los estudiantes que tengan salidas
de campo, trabajos de observacion tanto dentro del campus universitario como fuera
de él. El estudiante debe estar matriculado en la asignatura que tenga dicha salida

o0 trabajo de investigacion.

En el Departamento de Disefio no se tiene establecido el proceso de solicitud de
compra de la pdliza estudiantil, pero se tiene un instructivo el cual permite a los
estudiantes realizar la solicitud y adquirir su poliza (ver figura 5). El formato para la

solicitud de la pdliza fue disefiado por los programas académicos de disefio.

Figura 5. Instructivo para la solicitud de pdliza estudiantil.

INSTRUCTIVO PARA POLIZA

1. Consignacién

Se debe realizar un pago diligenciando el formato de consignacién tal y como aparece
en el ejemplo. Tener en cuenta que el periodo de cobertura semestral tiene un valor de
$6.000 y anual de $12.000.

Nota: Se puede realizar un pago entre varios personas, en una sola consignacién.

BancodeBogotd () Sistere Nacional de Recauctos Comgrobante de Pago Universal ksdvickial  NO.

Al ey

2. Formato de solicitud

Se debe llever la consignacén ORIGINAL (no fotocopia), a la secretaria de programas
y diligenciar el formato de solicitud de pdliza.

3. Imprimir certificado
Se debe imprimir el certificado que seré enviado al correo institucional.

4. Reclamar carné de pdliza

En cuanto el carne de la péliza este listo, podrd ser reclamado en la cficne de
secretaria de programas, H

Fuente: Programas Académicos de Disefio
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6.1.3.3 Procesos Externos.

Se han clasificado como procesos externos a aquellos en los que se involucran
entidades diferentes a la Universidad del Valle, que involucran a los estudiantes. En
el Departamento se encontraron dos: la presentacion de las Pruebas Saber Pro y

las practicas y pasantias.
a. Pruebas Saber Profesional

Las Pruebas Saber Profesional, son las pruebas de estado que deben cumplir todos
los estudiantes como requisito para obtener su titulo profesional. Estas pruebas son
anuales y se deben presentar a partir del octavo semestre. Es un proceso sencillo
gue depende en gran parte de las plataformas del ICFES, del pago oportuno, del

pre-registro y registro de los estudiantes.

Este proceso se realiza en el Departamento de Disefio, por medio de las actividades
propuestas en el cronograma de la pagina del ICFES* y de las instrucciones
enviadas desde la Direccion de Autoevaluacion y Calidad Académica (DACA) de la

Universidad. No existe como proceso definido dentro de esta dependencia.
b. Practicas y Pasantias

El proceso de practicas y pasantias esta determinado por la Direccién de Extension
y Educaciéon Continua, aplica para todas las Unidades Académicas que realicen
practicas y pasantias. Inicia desde la solicitud de estudiantes para practica y finaliza
en la gestion a la intermediacién en la vinculacion laboral. En este proceso se
detallan las actividades que se deben realizar para promover y fortalecer las
relaciones entre la Universidad y las empresas, para potenciar el desarrollo integral

de estudiantes en practica, mediante su vinculacién al medio laboral.

4 https://www.icfesinteractivo.gov.co/
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En la maya curricular de los programas académicos de disefio no se cuenta una
asignatura de practica como tal, pero existe la posibilidad de realizar un proyecto de
disefio en octavo semestre en la asignatura de “Taller Proyectos de Disefio 1V”, el
cual consiste en desarrollar un proyecto que solucione un problema de disefio de
acuerdo con las necesidades que se presenten en una determinada empresa. Este
se realiza como modalidad de pasantia y se deben cumplir con todos los requisitos
establecidos en la Universidad del Valle. Debe existir un convenio firmado entre los
representantes legales de la empresa y la Universidad, ademas de un acta de
compromiso entre el estudiante, el profesor encargado de la asignatura y la

empresa.

Este es un proceso que por tener un componente legal se demora entre cuatro y
seis semanas para ser firmado y legalizado, tiempo en el cual los estudiantes deben
estar trabajando dentro del campus universitario y recibiendo talleres de

capacitacion antes de integrarse a la empresa a realizar sus pasantias.

6.1.4 Puntos fuertes y oportunidades de mejora de la organizacion

6.1.4.1 Puntos fuertes.

» Las estructuras organizacionales de la Universidad del Valle y de la Facultad de
Artes Integradas se encuentran bien definidas y estructuradas, presentan un
organigrama acorde con la normativa vigente ajustado al documento definitivo
de estructura organizacional, del Modelo Estandar de Control Interno (MECI)
2007, permitiendo que el Departamento de Disefio, se ajuste a estas

estructuras.
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» La Universidad del Valle, ha establecido sus procesos acordes con el mapa de
procesos, formatos y mejoramiento® de la Universidad, en el cual se logran
satisfacer las necesidades de los usuarios y los cuales se clasifican en
estratégicos, misionales y de apoyo, abarcando toda la institucién educativa,

incluyendo los del caso de estudio de esta investigacion.

» Por ultimo, se designa como una fortaleza, el cumplimiento de politicas
especificas, normas y funciones, aunque no estén documentadas en el

Departamento de Disefio.

6.1.4.2 Oportunidades de mejora.

» EIl Departamento de Diseflo cuenta con un organigrama que actualmente no

esta estructurado bajo la normativa de la Universidad.

» No se tienen procesos propios en el Departamento de Disefio. Se da
cumplimento al desarrollo de éstos por medio de actividades realizadas a partir

de instructivos enviados desde la administracion central.

» No se cuenta con unas politicas claras, falta documentarlas, comunicarlas y

cumplirlas.

» No existe un sistema de comunicacion efectivo, se tienen las herramientas, pero
no se ha disefiado un plan por parte de la Jefatura del Departamento, para
asignar responsables en esta tarea, que debe realizarse de manera

permanente.

5 Segln la Resolucién No. 3025 de Diciembre de 2009, en la cual se estructura el Mapa de Procesos

Institucional de la Universidad del Valle.
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6.2 DIAGNOSTICO DE LA CALIDAD.

La Universidad del Valle cuenta con un Sistema de Gestion Integral de Calidad
(GICUV), conformado en la Resolucion 847 de Rectoria, de marzo 4 de 2008, “Por
la cual se conforma el Sistema de Gestion Integral de Calidad de la Universidad del

Valle —GICUV- y se dictan otras disposiciones”. (Universidad del Valle, 2017)

El GICUV ha logrado articular los requerimientos del Sistema de Desarrollo
Administrativo, del Programa Institucional de Autoevaluacion y Calidad, del Modelo
Estandar de Control Interno y del Sistema de Gestion de la Calidad y tiene por objeto
alinear los sistemas de gestion de manera conjunta. (Universidad del Valle, 2017)

Este Sistema le permite a la Universidad del Valle incorporar, desarrollar,
implementar y mantener en operacion los siguientes elementos: a) Sistema de
Desarrollo Administrativo — SISTEDA,; establecido en la Ley 489 de 1998, b)
Programa Institucional de Autoevaluacién y Calidad, establecido mediante la
Resoluciéon N°. 031 del 13 de Junio del 2002, c) Sistema de Control Interno con base
en el Modelo Estandar de Control Interno MECI 1000:2005, d) Sistema de Gestién
de la Calidad con base en la Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica
NTCGP 1000:2009 e) Sistemas de Calidad adoptados por las Unidades Académico
Administrativas: ISO 9001:2015 (Sistema de Gestion de Calidad), ISO 22000
(Sistema de Gestidén en Seguridad Alimentaria), ISO 14000 (Sistema de Gestion
Ambiental), ISO 27001 (Sistema de Gestion en Seguridad de la Informacion), ISO /
IEC 17025:2005 (Requisitos para la Certificacion de Laboratorios de Ensayo y

Calibracién), entre otras normas. (Universidad del Valle, 2017)

Para iniciar con este diagnostico, es necesario presentar el mapa de procesos de la
Universidad del Valle (Gréfico 1), debido a que los procesos del Departamento de

Disefio estan sujetos al sistema integral de calidad institucional:
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Figura 6. Mapa de Procesos de la Universidad del Valle.
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< Procesos Misionales.

En cuanto a los procesos misionales, el Departamento de Disefio se guia por los
procesos de la Universidad del Valle y de la Facultad de Artes Integradas y estan
relacionados con los procesos de i. Formacion, ii. Investigacion y Generacion del

Conocimiento y iii. Extensién y Proyeccién Social.

i. Procesos de formacion: El Departamento de Disefio tiene definidas las
estrategias y procesos pedagogicos de ensefianza y aprendizaje en pro del

6 Tomado de http://planeacion.univalle.edu.co/procesos-formatos-y-mejoramiento.
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X/
L X4

pensamiento autbnomo Yy creativo, basado en componentes artisticos,
humanisticos, cientifico-tecnolégicos, reflejados en las diferentes asignaturas
que componen las areas de estudio las mayas curriculares de los programas de

pregrado Disefio Gréafico y Disefio Industrial.

Proceso de Investigacion y Generacion del Conocimiento: El Departamento de
Disefio no tiene procesos propios en investigacién, pero se acoge a los
procesos propios de la Universidad del Valle, por medio de la generacién de
proyectos de investigacion a través de sus grupos de investigacion y proyectos
de individuales de los estudiantes, relacionados con la generacion, apropiacion

y difusion de conocimiento.

Proceso de Extension y Proyeccion Social: El Departamento de Disefio busca
interaccién con la sociedad a través del Laboratorio Inmedia y sus dos
estaciones que ofrece servicios a la comunidad Universitaria como a publico
externo. Ademas del Laboratorio de Inmedia, el Departamento de Disefio
organiza un congreso bienal llamado “Disefio en Sociedad” el cual busca un
espacio para reflexionar sobre el disefio y proyectarlo socialmente a través de
la produccion académica de los estudiantes de la Universidad del Valle, el

Departamento de Disefio de la Universidad del Valle.

Procesos de Apoyo.

El Departamento de Disefio tiene soportado sus procesos de apoyo por los procesos

de la Universidad del Valle, a través de la Coordinacion Administrativa de la Facultad

de Artes Integradas, tales como:

%

%

Gestion financiera.
Gestion de recursos tecnologicos.
Gestion de talento humano.

Gestion de bienes y servicios.
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% Procesos de Autoevaluacion y Control.

El Departamento de Disefio cuenta con el apoyo del GICUV, en cuanto a los
procesos de autoevaluacion y control, en cuanto a los procesos propios de la
acreditacion institucional y de los programas académicos, ya que no se ha
implementado el sistema de gestion de calidad basados en las normas de Calidad
tales como la norma NTCGP 1000:2009, ISO 9001:2015, ISO IEC 17025:2015,

entre otras.

No cuenta con un programa de gestion del mejoramiento. No se han iniciado
actividades relacionadas con los procesos de estructuracion con la realizacion de
un diagnéstico de calidad, de gestion de control y de mejoramiento de la calidad.
Tampoco se cuenta con un mapa de procesos propio del Departamento de Disefio
en donde se especifiguen las necesidades de los usuarios, los procesos
estratégicos, misionales, de apoyo y de seguimiento y evaluacion y la satisfaccion

de los usuarios.

Como resultado de este analisis, el Departamento de Disefio debera desarrollar su
propio esquema de procesos en el que se consideren las necesidades encontradas
y puedan trabajar en su desarrollo organizacional.

6.2.1 Diagnostico de Calidad.

Para realizar este diagnostico se tomé como referencia la Norma Técnica para la
Gestidn Publica NTCGP 1000:2009 la cual promueve un enfogue basado en
procesos, y permite mejorar la satisfaccion de los estudiantes y el desempefio de la
Universidad. Una de las ventajas de realizar este analisis bajo este enfoque es que
se puede evidenciar una cohesién entre los procesos individuales y generales que
forman parte de todo un sistema, asi como de su interaccion con los estandares del

sistema educativo publico nacional.
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Se evaluaron cinco factores de dicha norma, por medio de una encuesta realizada
en el mes de marzo de 2018 (Ver Anexo A), a cuarenta y dos personas del
Departamento de Disefio pertenecientes a la Facultad de Artes Integradas entre
profesores y funcionarios administrativos repartidos asi: diez (10) docentes
nombrados, veintinueve (29) docentes contratistas, dos (2) secretarias y un (1)
técnico. El instrumento empleado consta de cincuenta y cuatro (54) preguntas

soportados en los requisitos de la Norma distribuidos asi:

e Factor 4: Sistema de Gestion de Calidad 10 preguntas
e Factor 5: Responsabilidad de la Direccién 9 preguntas
e Factor 6: Gestion de los Recursos 14 preguntas
e Factor 7: Prestacion del Servicio 13 preguntas
e Factor 8: Mejora del Servicio 8 preguntas

La encuesta realizada permite calificar el ejercicio con cuatro tipos de respuesta:
(ver tabla 1)

Tabla 1. Escala de calificacion

No Cumple
Cumple Parcialmente

Cumple

No Aplica

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 2 se presentan los porcentajes totales de cada factor y las subdivisiones,

de la encuesta aplicada:
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Tabla 2. Resultados del porcentaje total de la encuesta aplicada, basada en la
norma NTCGP-1000: 2009

REQUISITO %

4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 55%
5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION 38%
GESTION DE LOS RECURSOS 63%
REALIZACION DEL PRODUCTO O PRESTACION DEL SERVICIO  72%
MEDICION, ANALISIS Y MEJORA 58%

Fuente: Elaboracién Propia

Seguidamente, se realizara un andlisis por cada uno de los factores aplicados de la
Norma NTC GP 1000:2009 a la encuesta en mencion:

6.2.1.1 Factor 4: Sistema de Gestidon de Calidad.

Establece que se debe documentar implementar y mantener un sistema de gestion
de calidad (SGC), donde se tengan claros los objetivos y alcances del mismo para
la institucion que se esté aplicando, esta debe propender a mejorar continuamente
su eficacia, eficiencia y efectividad en los procesos que se generan de la prestacion

del servicio, en este caso en el departamento de disefio.

La encuesta arrojo los siguientes resultados en el Departamento de Disefio, desde
diferentes criterios: EI55% de la poblacion considera que se cumple con el Sistema
de gestion de calidad, el 51% de la poblacién considera que se cumple con los
requisitos generales y el 58% la poblacién considera que se cumple con los

requisitos de la documentacion. (Ver Tabla 3)
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Tabla 3. Resultados del porcentaje total del Factor 4: Sistema de Gestion de

Calidad.
Requisito Porcentaje
total
4. Sistema de gestion de calidad 55%
4.1 Requisitos generales 51%
4.2 Requisitos de la documentacion 58%

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 4, se presentan las preguntas y las respuestas en porcentaje total,

correspondientes a este factor:

Tabla 4. Resultados de las preguntas correspondientes al Factor 4: Sistema
de Gestién de Calidad.

PORCENTAJE
PREGUNTAS
TOTAL
Tiene claro el alcance del sistema de gestion de calidad (SGC) en
1 términos de la prestacion de servicios Educativos en el 45%

Departamento de Disefio.

. Teniendo en cuenta el alcance definido, se tiene claramente 6694
0
identificados los servicios que ofrece el Departamento de Disefio.

Se encuentran identificados los procesos para el sistema de
Gestion tales como: Procesos de direccidn, procesos operativos,
3 procesos de apoyo, procesos de control. EIl mapa de procesos 53%
debe de considerar los procesos definidos institucionalmente en
el GICUV

Se ha definido el objetivo, alcance, responsable, actividades, ciclo 38%

PHVA, entradas, salidas, mecanismos de control, indicadores de
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PREGUNTAS

PORCENTAJE
TOTAL

cada uno de los procesos que conforman el Departamento de

Diseno.

El Departamento de Disefio tiene manual de calidad que describa
el alcance del SGC, las exclusiones justificadas la descripcion de
los procesos (mapa y caracterizaciones), referencia de los
Sistemas de Gestidn de Calidad (SGC).

28%

Aplica las directrices establecidas institucionalmente para

elaborar los documentos de SGC.

80%

Aplica el procedimiento que ha establecido la institucion para el
control de documentos. Entregan copias controladas de los
instructivos de procedimientos que se han elaborado en el

sistema.

78%

Tienen en el Departamento de Disefio un inventario de la
documentacion que se ha levantado para el SGC (Instructivos de

procedimiento y documentos externos)

60%

Aplica el procedimiento que ha establecido la institucion para el
control de los registros de calidad.

50%

10

Tiene establecida las disposiciones para controlar los registros de
calidad que se generan en el SGC del Departamento de Disefio.

Debe de contener los registros internos y externos.

47%

Fuente: Elaboracién Propia
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Gréfico 1. Porcentaje de Cumplimiento por preguntas del Factor 4: SGC.
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M Preguntas realizadas

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con el gréfico 1, las preguntas 2, 6, 7, 8 obtuvieron un puntaje mayor al
60% de cumplimento, estas se relacionan con la identificacion de los servicios
educativos y alcance de los mismos ofrecidos por el Departamento de Disefio
(66%), aplicacion de las directrices establecidas institucionalmente para elaborar los
documentos de SGC, (80%), aplicacion del procedimiento institucional para el
control de documentos (78%) y el inventario del Departamento de Disefio de la
documentacion tales como Instructivos de procedimiento y documentos externos,
(60%).

Las preguntas que obtuvieron el menor puntaje en este pardmetro evaluado fueron
4 y 5, correspondientes respectivamente a los objetivos, responsabilidades y
actividades, entradas, salidas, mecanismos de control, ciclo PHVA que requiere
cada proceso que conforma el Departamento con un alcance de 38% vy a la falta de

un manual de Calidad en esta Unidad con un alcance del (28%).
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6.2.1.2 Factor 5: Responsabilidad de la Direccion

Este parametro se caracteriza por que la alta direccion debe proporcionar un
compromiso con el desarrollo y debe de asegurar la implementacién del Sistema de
Gestion de la Calidad de la institucion en estudio, asi como con la mejora continua
de su eficacia, eficiencia y efectividad, mediante la comunicacién, desarrollo de

politica, objetivos de calidad y disponibilidad de recursos.

En este parametro se realizaron nueve preguntas donde se evidencié que en

promedio s6lo se cumple con el 38% los criterios evaluados. (Ver tabla 5)

Tabla 5. Resultados del porcentaje total del Factor 5: Responsabilidad de la

Direccién.
. Porcentaje
Requisito total
5 Responsabilidad de la direccion 38%

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 6, se presentan las preguntas y las respuestas en porcentaje total,

correspondientes a este factor:

Tabla 6. Resultados de las preguntas correspondientes al Factor 5:
Responsabilidad de la Direccién.

PORCENTAJE
TOTAL

PREGUNTAS

1 Se tiene una politica de calidad. Esta se encuentra alineada con 439
0
la politica de calidad institucional y el plan de desarrollo.

Se ha difundido la politica de calidad en el Departamento de
12 . 27%
Diseio.
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PORCENTAJE

PREGUNTAS
TOTAL

Ha evaluado el entendimiento de la politica de calidad en los

13 _ ) 26%
diferentes usuarios.
Se tienen objetivos que se relacionan con la politica de calidad.

14 Se ha definido para cada objetivo responsable de medir, formular, 31%
frecuencia, meta y plazos para alcanzar la meta.
Se planifican los cambios que pueden afectar la integridad de

15 SGC de acuerdo con las directrices institucionales. (Ver Manual 30%
control de documentos Yy registros).
Se tienen definidos los niveles de autoridad y las

16 responsabilidades de las personas que puedan afectar la 679

0

conformidad del producto o servicio. Revise las descripciones de
cargo definidas institucionalmente.

17 Se ha seleccionado y nombrado formalmente el representante de 189

0

direccion para el SGC.

18 Se han establecido los procesos de comunicacion. 65%
Se ha realizado la revision del SGC por parte de la direccion

19 31%

considerando las entradas y salidas.

Fuente: Elaboracién propia
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Gréfico 2. Cumplimiento de las responsabilidades de la Direccion.
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Fuente: Elaboracion propia

Segun el gréfico 2, en la encuesta realizada los requisitos que obtuvieron un puntaje
gue supera el 60% de cumplimento son los correspondientes a las preguntas 16 y
18. que estan relacionados con la definicion de los niveles de autoridad y las
responsabilidades de las personas que puedan afectar la conformidad del producto
0 servicio, este criterio esta relacionado con las descripcién y responsabilidad de los
cargos institucionales con un cumplimiento del 67%. y el cumplimiento de los

procesos de comunicacion en el Departamento con un alcance de 65%.

En términos generales se puede establecer que la gran mayoria de criterios
evaluados tienen un bajo porcentaje de cumplimiento y estan relacionados con la
definicion, entendimiento y difusion de la politica de calidad. La implementacion de
una politica de calidad solo obtuvo un cumplimiento del 43%, la difusion un 27% el
entendiendo un 26%, los objetivos un 31%. Ademas, se puede evidenciar que no
esta alineada con la politica de calidad institucional y el plan de desarrollo de la
universidad, solo cumple con el 43%.

147



6.2.1.3 Factor 6. Gestion de los Recursos.

En este parametro la norma se enfoca en tres grandes rasgos: Provision de los
Recursos, Talento humano e Infraestructura; los cuales son necesarios para
implementar y mantener el Sistema de Gestion de Calidad de la entidad en estudio.
Estos ayudan a prestar un mejor servicio y aumentar la satisfaccion del cliente
mediante el cumplimiento de los requisitos que se estable la norma; adicionalmente
para dar cumplimiento a los objetivos planteados los funcionarios deben de tener
unas competencias de educaciéon formacién y habilidades apropiadas al cargo que

se ejerce.

Para el estudio de este Factor, se realizaron catorce preguntas donde se evidencio
que el 63% del personal encuestado considera que se cumple con de los criterios

evaluados. (ver tabla 7)

Tabla 7. Resultados del porcentaje total del Factor 6: Gestion de los Recursos.

. Porcentaje
Requisito total
3 Gestion de los recursos 63%
6.1 Provision de recursos 70%
6.2 Recursos humanos 63%

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 8, se presentan las preguntas y las respuestas en porcentaje total,

correspondientes a este factor:

148



Tabla 8. Resultados de las preguntas correspondientes al Factor 6: Gestion

de los Recursos.

PORCENTAJE
PREGUNTAS TOTAL
Existe una metodologia para definir el presupuesto que requiere
20 la implementacién y el mantenimiento del sistema y estos 70%
recursos son asignados oportunamente.
01 Se ha determinado la competencia del personal que realiza
trabajos que afectan a la calidad del servicio. 74%
- Se cumple con las normas establecidas en los documentos
institucionales para la seleccién para la seleccion del personal. 91%
Se cumple con la induccién del personal nuevo y ésta se realiza
93 de acuerdo con lo establecido en los manuales institucionales e
induccién y reinduccién de empleados publicos y trabajadores 55%
oficiales.
Existe una metodologia que permita identificar las necesidades
24 de formacién y suministrar la misma al personal SGC revisar sé 69%
si cumple con los documentos institucionales.
o5 Se mantienen registros que evidencien la educacion formacion,
habilidades y experiencia. 82%
Se cuenta con un listado de los equipos con los que cuenta el
26 Departamento de Disefio que inciden en la prestacion del 80%
servicio.
07 Los equipos cuentan con la informacion documentada que
describa las especificaciones técnicas de cada uno de ellos. 50%
08 Se han definido las frecuencias para realizar el mantenimiento
preventivo de los equipos. 29%
29 Se han definido las actividades y frecuencias para realizar el
mantenimiento preventivo de la planta fisica. 54%
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PORCENTAJE

PREGUNTAS TOTAL

30 Se informa sobre los planes de mantenimiento definidos al
proceso institucional. 51%

31 Se cumple con los planes de mantenimiento definidos y se
conservan registros de mantenimientos realizados. 39%
Se han identificado las condiciones de ambiente de trabajo que
afectan la conformidad del servicio Ejemplo: temperatura,

32 humedad, aseo, higiene, ruido, ergonomia y las condiciones 77%
ambientales necesarias para prestar el servicio clases,
laboratorios, espacios de computo salas de lectura.

33 Se han definido los controles para el ambiente de trabajo que
afecta la conformidad del servicio. S7%

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 3. Porcentaje de cumplimento de la Gestion de Recursos.
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Fuente: Elaboracién propia

Este es uno de los parametros encuestados con mayor porcentaje de cumplimiento
(ver gréfico 3), mas de siete criterios superan el 60% de cumplimento los cuales
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estan relacionados con la Asignacion y control de presupuesto con un 70% de
alcance. Otro de los criterios que sobresale es la determinacion de las competencias
del personal que realiza trabajos que afectan a la calidad del servicio 74%, donde
se evidencia procesos adecuados de seleccion 91%, inducciones 55%; registros de
acuerdo con lo establecido en los manuales institucionales de empleados publicos

y trabajadores oficiales 82%.

Otro factor que cumple con es la identificacion de las condiciones de ambiente de
trabajo que afectan la conformidad del servicio: temperatura, humedad, aseo,
higiene, ruido, ergonomia y las condiciones ambientales necesarias para prestar el

servicio clases, laboratorios, espacios de computo salas de lectura 77%.

Los requisitos que obtuvieron el menor puntaje en este parametro evaluado fueron
los que estan relacionados con la infraestructura en especial en el cumplimento de
los planes y frecuencias 29% para realizar el mantenimiento preventivo de los

equipos existentes 39%.

6.2.1.4 Factor 7. Realizacion del producto o prestacion del servicio.

La norma establece que, para este parametro, la entidad en menciéon debe de
planificar y desarrollar los procesos necesarios para la realizacion del producto y/o
la prestacion del servicio; la cual debe de ser coherente con los requisitos de los

procesos del Sistema de Gestion de la Calidad.

En este pardmetro se destacan los objetivos de la calidad y los requisitos para el
producto y/o servicio, adicionalmente los procesos relacionados con el cliente,
comunicacién, planificaciéon del disefio del servicio y la adquisicién de bienes y

servicios.
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Para el estudio de este parametro se realizaron 13 preguntas de la encuesta, donde
se evidencio los encuestados considera que se cumple con el 72% de los criterios
evaluados. En la tabla 8 se observan cada uno de los criterios de este parametro.
(ver tabla 9)

Tabla 9. Resultados del porcentaje total del Factor 7: Realizacion del producto

o prestacién del servicio.

Requisito Portc(:ﬁgltaje
7  Realizacion del producto o prestacion del servicio 72%
71 Planificacion de la realizacion del producto 60%
7.2 Procesos relacionados con el cliente 80%
7.3 Disefo y Desarrollo 79%
7.4 Compras 52%
7.5 Produccion y/o prestacion del servicio 88%
7.6 Control de dispositivos de seguimiento y medicion 31%

Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla 10, se presentan las preguntas y las respuestas en porcentaje total,

correspondientes a este factor:

Tabla 10. Resultados de las preguntas correspondientes al Factor 7:

Realizacién del producto o prestacion del servicio.

PREGUNTAS PORCENTAJE
TOTAL

34 Se han determinado los requisitos del servicio. Ver los planes de
calidad de los procesos Misionales Institucionales. 85%

Se tienen documentos del plan de calidad: descripcion de los
35 34%

controles que deben realizarse en cada una de la etapa del
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PREGUNTAS PORCENTAJE
TOTAL
proceso. Variables a controlar especificacion, método de control y
registro.
36 Tienen una metodologia para gestionar los pedidos, convenios o
intercambios, presentacién de ofertas o ventas. 74%
Se han establecido los procesos de comunicacién con la
37 comunidad universitaria relacionados con la informacién sobre el
servicio. Se identifica la forma de como se comunican con el 83%
usuario.
38 Se cumple con las disposiciones institucionales definidas para el
manejo y tratamiento de quejas y reclamos. 82%
39 Se cumple con el procedimiento indicado para la gestion de los
programas académicos. 9%
40 Conocen cuales son los proveedores que mas afectan la calidad
(proveedores de productos o servicios misionales como insumos). 4%
41 Se tienen criterios para evaluar los proveedores. Se cumple con
el procedimiento indicado para la seleccién de proveedores. 31%
42 Se cumple con lo establecido en los procesos misionales de
acuerdo con el mapa de procesos institucionales. 89%
43 Se tienen identificados los servicios que ofrece el Departamento
de Disefio a los usuarios. 88%
a4 Ha identificado en el Departamento de Disefio los equipos que
requieren tener patrones de medicion. 31%
45 Cumple con los requerimientos de calibracion de los equipos de
acuerdo con lo contemplado en la norma ISO/IEC 17025. 32%
Aplica el procedimiento para la gestion de metrologia contenido
46 30%

en el manual de procedimientos.

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréfico 4. Porcentaje de cumplimiento de la Prestacion del Servicio.
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Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con el gréfico 4 se puede observar que de los criterios evaluados se
evidencia que ocho de estos superan el 60% de cumplimento, donde sobresale la
planificacion del producto y prestacién del servicio, en la cual hay claridad en los
planes de calidad y los procesos Misionales Institucionales 85%. Adicionalmente
sobresalen los procesos relacionados con el cliente donde existe metodologia
definida para gestionar pedidos, convenios e intercambios en la presentacion de los
servicios 74%, procesos de comunicacion con la comunidad universitaria 83%;
disposiciones institucionales definidas para el manejo y tratamiento de quejas y
reclamos 82%. En el criterio de las compras los funcionarios conocen cuales son

los proveedores que mas afectan la calidad de los servicios ofrecidos 74%.

Respecto a la prestacion del servicio se establecid que se cumple los procesos
misionales de acuerdo con el mapa de procesos institucionales 89% y hay una
claridad de los servicios que ofrece el departamento de disefio a los diferentes

usuarios 88%
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Los requisitos que obtuvieron el menor puntaje en este parametro evaluado fueron
los que estan relacionados con la evaluacion y seleccion de los proveedores 31%.
Adicionalmente hay una baja calificacion a los criterios de control seguimiento a los
equipos del departamento, tales como patrones de medicién y calibracion, los

cuales no superan el 32% de cumplimiento.

6.2.1.5 Factor 8. Seguimiento y Medicién

En este parametro se establece que la institucion debe mostrar una conformidad en
los requisitos del servicio prestado, como evidenciar un control y desarrollo del
Sistema de Gestion de la Calidad, asi como el seguimiento a la percepcion del
cliente respecto al cumplimiento de los servicios ofrecidos

El departamento de disefio debe llevar a cabo, auditorias internas para controlar y
asegurar que el Sistema de Gestion de la Calidad se esta llevando de una forma

Optima y que pueda existir un mejoramiento continuo en todos los procesos.

Para el estudio de este Factor, se realizaron ocho preguntas donde se evidencio
qgue en promedio se cumple con el 58% los criterios evaluados, siendo el mejor
seguimiento y medicion con un 68% y el mas bajo el control del producto o servicio

no conforme con 41%. (ver tabla 11)

Tabla 11. Resultados del porcentaje total del Factor 8: Medicion, Analisis y

Mejora.
Requisito Portciﬁgltaje
g  Medicion, andlisis y mejora 58%
8.1 Seguimiento y medicion 68%
g.2 Control del producto y/ o servicio no conforme 41%
8.3 Mejora 53%

Fuente: Elaboracion Propia

155



Tabla 12. Resultados de las preguntas correspondientes al Factor 8: Medicion,

Andlisis y Mejora.

MITIGAR

PREGUNTAS PORCENTAJE
TOTAL
47 Se realiza seguimiento a la satisfaccion a los estudiantes a través
de encuestas semestrales de evaluacion del curso y profesores. 84%
48 Existe un procedimiento para auditorias internas de calidad. 75%
Se realiza seguimiento y andlisis a los indicadores contemplados
49 en los planes de accién y a los indicadores de gestion planteados 43%
por cada Facultad.
Existe un procedimiento para el control de las no conformidades.
50 Se cumple con las actividades planteadas en el manual de 41%
procedimientos gestién del mejoramiento.
51 Se cuenta con un plan de mejoramiento para el afio vigente por
parte de la Jefatura del Departamento de Disefio. 63%
Se han formulado acciones correctivas, preventivas o de mejora
52 continua como resultado de: auditorias internas de calidad,
cambios en el SGC, registro de no conformes, andlisis de datos, 42%
indicadores y evaluaciones de satisfaccién de usuarios.
Existen planes de mejoramiento individual, resultado de la
53 evaluacion de profesores de forma semestral o de la evaluacion 79%
de estudiantes.
El Departamento de Disefio ha identificado los riesgos asociados
o4 a la prestacion del servicio siguiendo la metodologia planteada por 24%

Fuente: Elaboracién propia.
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Gréfico 5. Porcentaje de cumplimiento por preguntas en la Medicién, Analisis

y Mejora.
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Fuente: Elaboracion propia

En la encuesta realizada los requisitos que obtuvieron un puntaje que supera el 60%
de cumplimento son los que estan relacionados con el seguimiento y la medicion al
servicio, tales como el control a la satisfaccion a los estudiantes a través de
encuestas semestrales de evaluacidn del curso y profesores 84%, adicionalmente
se cuenta con planes de mejoramiento individual 79%. Otro factor relevante que
sobresale en cumplimiento es el procedimiento para auditorias internas de calidad
75% y planes de mejoramiento continuo que les ayuden a prestar un mejor servicio
63%.

En los criterios que se evidencia un bajo cumplimiento son los que estan
relacionados con control del producto y/ o servicio, en el cual no hay un
cumplimiento en el procedimiento claro sobre las no conformidades 41%, asi como
las acciones correctivas, preventivas o de mejora continua como resultado de:
auditorias internas de calidad, cambios en el SGC, andlisis de datos, indicadores y

evaluaciones de satisfaccion 42%.
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6.2.2 Puntos Fuertes y Oportunidades de Mejora del Sistema de Calidad.

6.2.2.1 Puntos Fuertes.

>

En el sistema de general de calidad sobresale que se tiene claramente
identificados los servicios que ofrece el Departamento de Disefio y el alcance
de estos. Este es uno de los criterios que obtuvo un mayor puntaje en este
factor, las personas encuestadas tienen claro los diferentes servicios que se

prestan en el Departamento de Disefio.

Se observa la aplicacidén de las directrices establecidas institucionalmente en
los procesos relacionados con la administracion de documentos, elaboracion y

control sobre los mismos.

En factor sobresaliente de las funciones de la direccion es que han logrado
definir los niveles de autoridad y las responsabilidades de las personas que
puedan afectar la conformidad del producto o servicio.

Existen canales de comunicacion definidos para los diferentes procesos que
intervienen en la prestacion del servicio, vale la pena resaltar que estan

amparados por las politicas de las Universidad.

Existe una metodologia para definir el presupuesto que requiere el
Departamento, la implementacion y el mantenimiento del sistema donde los

recursos son asignados oportunamente.

En el factor de recurso humanos se han logrado determinan las competencias
del personal que realiza trabajos que influyen en la calidad del servicio,

adicionalmente Se cumple con las normas establecidas en los documentos
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institucionales para la seleccion del personal, asi como los registros que

evidencien la educacion formacion, habilidades y experiencia.

En el aspecto relacionado con infraestructura se evidencia un control en los

inventarios de los equipos que cuenta el departamento de disefio.

Se han identificado las condiciones de ambiente de trabajo que afectan la
conformidad del servicio tales como: temperatura, humedad, aseo, higiene,
ruido, ergonomia y las condiciones ambientales necesarias para prestar el

servicio clases, laboratorios, espacios de computo salas de lectura.

Se han determinado los requisitos del servicio. Ver los planes de calidad de los

procesos Misionales Institucionales.

En los procesos relacionados con el cliente se evidencian una buena
metodologia para gestionar pedidos, convenios o intercambios y presentacion
de servicios. Otros de los aspectos a resaltar es que se han podido establecer
los procesos efectivos de comunicacion con la comunidad universitaria

relacionados con la informacién sobre el servicio

Se cumple con las disposiciones institucionales definidas para el manejo y

tratamiento de quejas y reclamos.

Se cumple con el procedimiento indicado para la gestion de los programas

académicos.

En los aspectos relacionados con compras se Conocen cudles son los

proveedores que pueden llegar a afectar la prestacion del servicio.

En la prestacion del servicio Se cumple con lo establecido en los procesos

misionales de acuerdo con el mapa de procesos institucionales.
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» En los criterios de mediciéon Sobresale el seguimiento a la satisfaccion a los
estudiantes a través de encuestas semestrales de evaluacion del curso y

profesores.

» Existe un procedimiento para realizar auditorias internas de calidad sobre los

procesos del departamento de disefio.

» Existen planes de mejoramiento individual, resultado de la evaluacién de

profesores de forma semestral o de la evaluacion de estudiantes.

6.2.2.2 Oportunidades de mejora.

» Una de las mayores falencias que encontramos es en el sistema de gestion de
calidad, en el cual que no hay una implementacion significativa y alcance
definido de este en el departamento de disefio. No se encuentran identificados
los procesos que afectan el servicio tales como: Procesos de direccion,
procesos operativos, procesos de apoyo, procesos de control, el mapa de
procesos debe de considerar los procesos definidos institucionalmente en el
GICUV.

» En los diferentes procesos que conforman el Dpto. No Se han definido
claramente los objetivos, alcance, responsables, actividades, ciclo PHVA,

entradas, salidas, mecanismos de control e indicadores.

» En los requisitos de la documentacion no se une tiene manual de calidad que
describa el alcance del SGC, las exclusiones justificadas, la descripciéon de los
procesos y caracterizaciones. Adicionalmente no se Aplica el procedimiento que

ha establecido por la institucion para el control de los registros de calidad.
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No se Tiene establecido las disposiciones para controlar los registros de calidad
gue se generan en el SGC del Departamento de Disefio. Debe de contener los

registros internos y externos.

Nos es cuenta con una politica de calidad estructurada, primero no se evidencio
gue esta alineada con la politica de calidad institucional y el plan de desarrollo
de la universidad; adicionalmente no se evidencia una difusion y entendimiento
por parte de los funcionarios. Los objetivos que manejan no estan alineados con
la politica de calidad, adicionalmente no Se ha definido un responsable para

realizar seguimientos analisis que ayuden a alcanzarlos.

Respecto al tema de manejo del recurso humano se encontré que no se esta
cumpliendo acabildad con la induccion del personal nuevo deberia de estar
alienada con lo establecido en los manuales institucionales e induccién y

reinduccién de empleados publicos y trabajadores oficiales.

En el tema de infraestructura especialmente en el manejo de activos se
evidencian falencias en la hoja de vida de estos, no cuentan con informacién
documentada que describa las especificaciones técnicas de cada uno de ellos.
Adicionalmente se observa falta de ejecucién en los planes de mantenimiento

para mantener un 6ptimo funcionamiento.

Falta alcance en la definicion de los controles para el ambiente de trabajo que
afecta la conformidad del servicio.

En la prestacion del servicio faltan control y manejo sobre los documentos que
ayudan a articular el del plan de calidad, tales como: descripcion de procesos,

especificaciones, etapas, método de control y registro.
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» Una de las falencias que se encontro en el proceso de compras es la falta de
criterios para la seleccion y evaluacion de los proveedores. Se cumple con el

procedimiento indicado para la seleccién de proveedores.

» No existe un procedimiento claro para el control de las no conformidades

presentadas en las diferentes estancias de los procesos.

» Se deben de realizar acciones correctivas, preventivas o de mejora continua
como resultado de: auditorias internas de calidad, cambios en el SGC, registro
de no conformes, analisis de datos, indicadores y evaluaciones de satisfaccion

de usuarios.

6.2.3 Anélisis PHVA

A continuacion, se realizard un analisis tomando como referencia el modelo PHVA
de Deming, para este ejercicio se catalogaron cada una de las preguntas de la
encuesta en las fases del ciclo correspondiente. Con esta accion se pretende
establecer en los puntos fuertes y las oportunidades de mejora en las diferentes
etapas de los procesos del Departamento de Disefio. El modelo seleccionado se
sustenta en un ciclo que se inicia una y otra vez buscando una mejora continua en
todos los procesos que lo conforman, esto permitiria en este caso optimizar el
servicio prestado; se considerd pertinente realizar un analisis con este enfoque; a

continuacion, se describird cada una de las fases que lo conforman:

Cada una de las etapas del ciclo PHVA fue asignada con base en la encuesta

realizada (ver Anexo A).

6.2.3.1 Planear (P)

A esta etapa se le asignaron los factores relacionados con el sistema de gestion de

calidad (correspondientes a las preguntas de la 1 a la 19), en el cual se evalla el
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alcance en términos de la prestacion de servicios educativos en el Departamento
de Disefio, adicionalmente es donde se identifican el cumplimiento de los diferentes

procesos de dicho sistema.

Grafico 6. Ciclo PHVA - Planear

No Aplica
17%

Fuente: Elaboracion propia

En el grafico 6 se puede observar que el Departamento de Disefio tiene una mayor
proporcion del No Cumplimiento en esta etapa con un 29%, seguido por un
Cumplimiento Parcial del 28% y un cumplimiento tan solo del 26%. Vale la pena
resaltar que una de las opciones de la encuesta aplicada era N.A, donde los
encuestados podian seleccionar pensando que el criterio a evaluar no aplicaba para

el proceso, la cual obtuvo una calificacion del 17%.

6.2.3.2 Hacer (H)

En esta etapa se evaluaron los criterios relacionados con la Gestion de los Recursos
y la Realizacion del Producto o Prestacion de Servicios segun la Norma NTC GP
1000:2009 (correspondientes a las preguntas de la 20 a la 46). En esta etapa del
ciclo se debe de caracterizar por ejecutar lo que esta planeado.
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Grafico 7. Ciclo PHVA - Hacer

" No Aplica
17%

Fuente: Elaboracion propia

En el grafico 7 se puede observar que en esta etapa el Cumplimiento es la de mayor
nivel porcentual con un 40%, seguido por un Cumplimiento parcial con 28%, un 17%
donde se consideré que el criterio no aplicaba y sélo el 15% de los criterios en esta

etapa no se cumplen.

6.2.3.3 Verificar (V)

En esta etapa se tomaron como referencia los factores de Medicién y Analisis de la
encuesta aplicada; en los que sobresale los criterios tales como: control a la
satisfaccion de los estudiantes, evaluacion de los cursos y profesores, elaboracion
de auditorias internas y procedimiento para el control de las no conformidades
(correspondientes a las preguntas 47 a 50). Esta es la etapa donde se debe de
verificar que se estén ejecutado los objetivos y la medicién de los procesos de

acuerdo a las politicas y parametros establecidos por la institucion.
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Grafico 8. Ciclo PHVA - Verificar

'No Aplica
- 12%

Fuente: Elaboracion propia

En esta etapa de verificacion el cumplimento es la de mayor nivel porcentual con un
45%, seguido por el Cumplimiento Parcial con un 30%, un 13% donde se considera
gue no se cumple y finalmente un 12% de los criterios que No se Aplican.

6.2.3.4 Actuar (A)

Para esta etapa final establecieron los criterios de la Mejora Continua caracterizados
por acciones correctivas o preventivas como resultado de: auditorias internas de
calidad, cambios en el SGC, registro de no conformes, andlisis de datos, indicadores
y evaluaciones de satisfaccion de usuarios (que corresponden a las preguntas 51 a
54 de la encuesta realizada). En esta etapa es donde se busca mejorar el
desempeiio de los procesos, se corrigen errores y se estandarizan las buenas

practicas.
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Grafico 9. Ciclo PHVA - Actuar

a No Aplica
21%

Fuente: Elaboracion propia

En esta etapa se puede observar que la mayor proporcion es el cumplimiento con
un 29%, seguido por el Cumplimento Parcial del 26%, un No Cumplimiento del 24%

y por ultimo un 21% de los criterios que no aplican.

En el Cuadro 5, se estableceran los puntos fuertes y las falencias en cada una de
las etapas que conforman el ciclo PHVA, de acuerdo a la informacion presentada

anteriormente.

Cuadro 5. Puntos fuertes y oportunidades de mejora del SGC - conformados
por el ciclo PHVA

Fases Del Ciclo Puntos fuertes Oportunidades a mejorar
En esta etapa se pudo No hay una claridad en el
PLANEAR evidenciar que se tiene alcance del sistema de gestion
claramente identificados los de calidad (SGC) en términos
Cumplimento: 26%  servicios que ofrece el de la prestacion de servicios
Cumplimiento Departamento de Disefio y educativos en el Departamento
Parcial: 28% parcialmente la identificacion de Disefio; Asi como la
de los procesos para el definicion de los objetivos,
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Fases Del Ciclo

Puntos fuertes

Oportunidades a mejorar

No
Cumplimiento:29%
No Aplica: 17%

HACER

Cumplimento: 40%
Cumplimiento
Parcial: 28%

No Cumplimiento:
15%

No Aplica: 17%

sistema de Gestion tales
como: Procesos de direccion,
procesos operativos, procesos
de apoyo, procesos de control.
Otra de las variables que se
evidencia que hay un
cumplimiento significativo es
todo lo que esta relacionado
con la documentacién de

procesos.

Esta es una de las etapas
donde se evidencia el mayor
cumplimento de los criterios
evaluados donde sobresale la
gestion de los recursos y la
prestacion del servicio; como
lo es el caso de metodologias
de administracién de
presupuesto y ejecucion del
mismo. Adicionalmente se
resalta una alta calificacién en
los criterios relacionadas con
el recurso humano, como es el
caso de la seleccion,
capacitacion y el ambiente de

trabajo.

alcance, responsables,
actividades asignadas, ciclo
PHVA, entradas, salidas,
mecanismos de control,
indicadores de cada uno de los
procesos que conforman el

Departamento.

Otra falencia marcada es el
desconocimiento en muchos
de los procesos que estan
relacionados con el sistema de

gestion de calidad.

Una de las mas bajas
calificaciones se obtuvo en la
administracion y cumplimiento
de documentacion en el plan
de calidad: descripcion de los
controles que deben realizarse
en cada una de la etapa del
proceso. Variables de control,
especificaciones, método de

control y registro.

Asi como en el mantenimiento
preventivo de los equipos y

evaluacion de proveedores.

En esta etapa también se

evidencia un desconocimiento
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Fases Del Ciclo

Puntos fuertes

Oportunidades a mejorar

VERIFICAR

Cumplimento: 45 %
Cumplimiento
Parcial: 30%

No
Cumplimiento:13%
No Aplica: 12%

ACTUAR

Cumplimento: 29%
Cumplimiento
Parcial: 26%

No Cumplimiento:
24%

No Aplica: 21%

Se observa un cumplimiento
con los procesos misionales y
la gestion de los programas

académicos.

Esta es una etapa donde
también se obtuvo una buena
calificacion en los criterios
evaluados como los es caso

del seguimiento a

la satisfaccién de los
estudiantes a través de
encuestas semestrales y la
evaluacion de los cursos y

profesores.

Adicionalmente se esta
cumpliendo con los
procedimientos para realizar
las auditorias internas de

calidad.

Unos de los criterios que se
debe de resaltar es que El
departamento cuenta con un
plan de mejoramiento para el

afno vigente.

Existen planes de
mejoramiento individual,
resultado de la evaluacion de

profesores de forma semestral

en algunos de los criterios

evaluados.

No se cumple con la
realizacién al seguimiento y
andlisis a los indicadores
contemplados en los planes de
accion y a los indicadores de
gestion planteados por el

departamento.

Otras de los criterios que se
deben de mejorar son los
procedimientos para el control
de las no conformidades.

Esta es la etapa de proceso
con menor calificacion
obtenida, no se formulan
acciones correctivas,
preventivas o de mejora
continua resultado de:
auditorias internas de calidad,
cambios en el SGC, registro de

no conformidades de los
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Fases Del Ciclo Puntos fuertes Oportunidades a mejorar

y de las evaluaciones de diferentes procesos, analisis
estudiantes. de datos y de indicadores.

Fuente: Elaboracion Propia
6.2.4 Analisis causay efecto.

Se realiz6 el diagrama causa y efecto, como herramienta en la identificacion de las

posibles causas del no cumplimiento de un sistema de gestion de calidad en los
procesos de Disefio.

169



Figura 7. Diagrama de Causay Efecto

Fad Definir R
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Mo fiena cambios No se evalia Iantenimienta
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17 los manuales

Fuente: Elaboracion propia

Control de
Producto
Ne hay control ni
procedimientos
para las no
conformidades

Mo hay una claridad
enla formulaciin de
acciones correctivas
© de mejora continua
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Tabla 13. Sintesis de las causas del problema.

ELEMENTO
PLANEAR

CAUSA

No esta implementado el
sistema de gestion de
Calidad en el Dpto. de

Disefio

Administracion de la

Documentacion

Responsabilidad de la

Direccion

SUB-CAUSAS

Los procesos del SGC no estan
identificados

No se han definidos los objetivos del
SGC

No se ha definido el Alcance SGC
No hay implementado un sistema PHVA

No hay una rigurosidad en los
mecanismos de control y manejo de

indicadores
No se tiene un manual de Calidad

No se tiene registros documentacion

relacionada con calidad

No hay un listado maestro de

documentos

Falta alineacion de las politicas del Dpto.
de disefio con las politicas de la

universidad
Poca difusion de las Politicas de Calidad
No se evallan las Politicas de calidad

No se cumple con la Matriz de objetivos
de calidad

No se planifican los cambios que puedan
afectar al SGC

No hay un nombramiento oficial de la
Direccion para la administracion del SGC
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ELEMENTO

CAUSA

SUB-CAUSAS

No se lleva un control de actas relacionas

HACER

VERIFICAR

Gestién de los recursos

Prestacion del servicio

Compras

Control de equipos y

Medicion

Seguimiento y medicién

con SGC

Se cumple parcialmente con la induccién

a empleados nuevos

Los equipos no cuentan con hojas de
vida

Ausencia en la ejecucion de programas
de mantenimiento preventivo sobre los

equipos y planta fisica.

Ausencia de rigurosidad para definir

controles en el ambiente de trabajo

No se realiza con rigurosidad un plan de
calidad para la prestacion del servicio,
donde se lleven a cabo registros,
controles, seguimientos a los diferentes

procesos.

No se tienen claros los criterios de
seleccién de proveedores

No hay métodos de evaluaciéon de

proveedores

No se identifica un proceso que cumpla
con el plan de metrologia y calibracion de
los equipos que pertenecen al
departamento de disefio.

No se realiza seguimiento y analisis a los

indicadores contemplados en los planes
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ELEMENTO SUB-CAUSAS

de accion y a los indicadores de gestion
planteados por la Facultad.

Control y producto No existe un procedimiento para el
control de las no conformidades
presentadas en los diferentes procesos

MEJORA Mejora continua Poca rigurosidad en la formulacion de
acciones correctivas, preventivas o de
mejora continua como resultado de:
auditorias internas de calidad, cambios
en el SGC.

Fuente: Elaboracion propia.
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7. ACCIONES DE MEJORA.

En este apartado se describe el direccionamiento estratégico de la gestion de
calidad y se proponen algunas acciones de mejora, tanto en la parte organizacional
como en el sistema de gestidon de la Calidad, basado en el sistema de gestion de la
Universidad del Valle y en los procesos y procedimientos que ésta ha realizado de

manera estandar.

7.1 DIRECCIONAMIENTO DE LA GESTION DE CALIDAD.

En esta seccion se presentan los elementos de la calidad institucionales de la
Universidad del Valle, politicas y objetivos en materia de calidad, definidos por la
Direccion de la Universidad a través de la Resolucion de Rectoria No. No. 243 de
Febrero 15 de 2011 “Por la cual se aprueba la nueva de la Politica de Calidad para
el Sistema de Gestion Integral de Calidad de la Universidad del Valle” y de la
Resolucion de Rectoria No. 3.953 de Diciembre 16 de 2016 “Por medio de la cual
se adoptan los objetivos del Sistema de Gestion Integral de la Calidad de la
Universidad del Valle - GICUV al 2025”.

7.1.1 Politica de calidad.

La Universidad del Valle, a través del compromiso de la direccién y la comunidad
universitaria, mediante la adopcion de mecanismos de planeacion, control y
mejoramiento continuo en cada uno de Sus procesos Yy Servicios; se compromete
con su mision como Institucion de Educacion Superior, visualizada en el
cumplimiento de altos estandares de calidad nacionales e internacionales,
brindando una formacion integral, fundamentada en la docencia, investigacion y la

extension, que beneficie a la sociedad.

174



7.1.2 Objetivos de calidad.

e Proyeccion internacional para el desarrollo regional.

e Vinculacion con la sociedad.

e Formacion integral centrada en el estudiante.

e Transformacion de la gestion académica, administrativa, financiera, ambiental y
de la infraestructura fisica y tecnolégica.

e Fundamentacion en la produccion y gestion del conocimiento desde la

investigacion y la creacion artistica.

7.2 PROPUESTAS DE MEJORAS DE LA ORGANIZACION.

En este apartado se proponen algunas mejores en la parte de la organizacional,
iniciando por la estructura organizacional, seguido de las Politicas, Normas y
Funciones y finalizando con el levantamiento de los diagramas de flujo de los
diferentes procesos administrativos, académicos y externos que se realizan en el

Departamento de Disefio.

7.2.1 Estructura organizacional.

La estructura organizacional actual de la Universidad de Valle y la estructura
organizacional de la Facultad de Artes Integradas se encuentran actualizadas y
acordes con el Modelo Estandar de Control Interno (MECI) del 2007, “estructura
organizacional documento definitivo de la oficina de planeacion y desarrollo
institucional” (Universidad del Valle, 2007). No se le realizan mejoras.

La estructura organizacional del Departamento de Disefio no se encuentra
actualizado segun el documento definitivo del MECI, mencionado en el parrafo
anterior. A continuacion, se presenta el modelo de organigrama ajustado dicho

documento, ver Figura 8:
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Figura 8. Organigrama propuesto del Departamento de Disefio

DEPARTAMENTO DE
DISENO
Jefatura

Comité de
Departamento

INMEDIA
Lahoratorio de Diseiio

Direccién de Programas
Académicos de Disefio Grupos de Investigacion
(Industrial y Grafico)

Comité de
Programas

Fuente: Departamento de Disefio’.

Descripcién del Organigrama propuesto para el Departamento de Disefio, ajustado
al Modelo Estandar de Control Interno (MECI) del 2007, “estructura organizacional
documento definitivo de la oficina de planeacion y desarrollo institucional”. (Ver

cuadro 6)

Cuadro 6. Descripcién del organigrama propuesto para el Depto. de Disefio.

Dependencia Actividad

Jefatura de El Departamento es el organismo donde se origina la
Departamento programacion académica, en consonancia con las politicas
académicas de la Universidad. Es la dependencia que disefia,
ofrece y evalla las asignaturas que integran la estructura
curricular de los Planes de Estudio y aprueba los programas,
como también el contenido de los instrumentos de evaluacion
de las asignaturas correspondientes que realizan sus

profesores.

7 Socializado en el Comité de Departamento de Disefio, segln acta Acta 1 2018.
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Dependencia Actividad

Comité de Es un organismo asesor del Jefe del Departamento para los
Departamento asuntos académico-administrativos. Este Comité esta
conformado por el Jefe del Departamento, quien lo presidira y
por los Coordinadores de las unidades que conforman el

Departamento.

Laboratorio Inmedia. El laboratorio de Diseio en medios Interactivos “Inmedia”, es
un espacio idéneo para el desarrollo de importantes proyectos
de investigacion en disefio. Cuenta con una apta plataforma
tecnolégica, que va desde software especializado, hasta la
disponibilidad de una excelente area operativa. Cuenta con
dos estaciones que brindan apoyo a proyectos de
investigacion del Departamento. En la estacién uno se ofrecen
los servicios de Prototipado rapido gracias a las impresoras
Esterolitografica y 3D. En la estacion dos se prestan los
servicios de fotografia ya que cuenta con un Estudio de
Fotografia dotado de equipos profesionales para todo lo
relacionado con imagen fija. Estos servicios se ofrecen tanto a

la comunidad Universitaria como a publico externo.

Direccion de La direccibn de Programas Académicos de Disefio,
Programas encabezada por el Director del Programa, tiene a su cargo la
Académicos coordinacién académico-curricular de los Planes de Estudios.

Dependera, en lo académico, del Consejo Académico que es
guien traza las politicas académicas de la Universidad y, en lo

administrativo, del Vicedecano Curricular.

Comité de Programas El Comité de Plan de Estudios de Pregrado es un organismo

de Disefio. asesor del Director de Plan de Estudios.
Grupos de El Departamento de Disefio cuenta con cuatro grupos de
Investigacion Investigacién a saber:
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Dependencia Actividad

e CAMALEON. Se centran en las areas de Usabilidad y
adaptabilidad, enfocandose en el Disefio de Interfaces
Gréficas de Usuario, el Disefio de Interaccion, la Ingenieria
de Requisitos, las Arquitecturas de Software y los Agentes
Software.

¢ NOBUS Estudio, entendimiento, traduccion y practica de
procesos propios del disefio incrustados en los procesos
socioculturales desde sus aspectos simbdlico, estético y
practico. Una de sus caracteristicas principales es la
transversalidad disciplinar en el estudio de las
manifestaciones materiales del hombre en sociedad.

e SOCUA. Grupo Interdisciplinario de Investigacién en
sociedad, cultura y artes, haciendo énfasis en el etnos o
caracter social de la produccion artistica.

e DI & ID (Desarrollo, Innovacion e Investigacion en Disefio).
Trabaja en las é&reas de bidnica y biomimética,
sostenibilidad, movilidad, personalizacion, desarrollo de

Producto, ayudas técnicas y Tecnolégicas.

Fuente: Elaboraciéon Propia

7.2.2 Politicas, Normas y Funciones.

En este apartado se proponen las mejoras a las politicas para el Departamento de

Disefio las aprueben, documenten y socialicen.

7.2.2.1 Politicas propuestas:

= Comunicacién publica de la informacion: Comunicar en las carteleras del
Departamento de Disefio y en la pagina web, los eventos que se presenten a

nivel académico, horarios de clases, conferencias, calendarios académicos,
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estimulos académicos, y demas actividades académicas. Se deben definir
responsables para seleccionar la informacion y los elementos para realizar

dicha difusion.

Horario de atencion: Horario de atencion a los estudiantes sera unicamente en
la mafana, el cual sera fijjado en las oficinas de los profesores y en las
secretarias. Este horario permite optimizar el tiempo en la realizacion de los
procesos administrativos propios de las actividades del Departamento. En
cuanto a los proveedores y visitantes se establecera que el horario de atencion

sera en horas de la tarde fijando el horario de oficina.

Horarios de reuniones: Se destinaran los lunes en la tarde para realizar
reuniones tales como Comité de Departamento, Comité de Programas, claustro
de profesores, asambleas de profesores y de estudiantes, entre otras. Por lo

tanto, no se programaran clases en este horario.

Pdlizas obligatorias en las salidas de campo: Para las para salidas de campo y
visitas académicas los estudiantes deberan presentar la pdliza estudiantil y
diligenciar el formato de solicitud de aval, éste debera tener el visto bueno del
profesor encargado de la asignatura. Asi se le podréa diligenciar la carta de aval
autorizada por el director del programa académico.

Ceremonia de estimulos: Cada semestre se realizara una ceremonia de entrega
de estimulos para los estudiantes que sean acreedores de dicha distincion.
Cada uno podra llevar a sus padres como invitados. La entrega de los
respectivos diplomas se llevara a cabo en un auditorio. Esta ceremonia se
realizara en el ultimo mes de la culminacion del semestre siguiente, en el
auditorio “German Colmenares” ubicado en la facultad de humanidades o en el

auditorio principal de la biblioteca “Mario Carvajal’.

179



= Gestion de tecnologia e informatica: Realizar evaluaciones periodicas en
relacion con la oferta de nuevos programas de informacion y aplicaciones en el
campo del Disefio, con el fin de ir disefiando propuestas de actualizaciones
permanentes, que sean necesarios para las actividades académicas y de
extension. Realizar mantenimiento a los equipos de computo tanto los usados
para actividades académicas como los usados en las actividades

administrativas y de gestion.
7.2.2.2 Difusion de las Normas.

Es necesario capacitar a cada uno de los funcionarios acerca de la importancia del
conocimiento de la norma, su aplicacion y las consecuencias que trae no hacerlo,
gue pueden ser: administrativas, disciplinarias, fiscales o penales. En el mismo
sentido se debe de informar a los estudiantes acerca de la existencia del reglamento
estudiantil y toda la normatividad relacionada con la gestién académica y financiera

indicando las consecuencias que conlleva para ellos su no cumplimiento.

Para este cometido se propone establecer un link en la pagina web del
Departamento de Disefio, que incluya la normatividad anterior y todo lo relacionado
con el reglamento estudiantil y con la gestion académica y financiera. Dicha

informacion debera ser actualizada permanentemente.

7.2.2.3 Difusiéon del Manual de Funciones.

La Universidad el Valle cuenta con un Manual de Funciones, el cual se debe dar a
conocer por cada uno de los funcionarios y docentes de esta Unidad Académica,

tanto del personal nombrado, como del personal provisional y contratista.

Para dar cumplimiento a este requisito, se propone que el Departamento de Disefio
socialice este Manual dentro de las inducciones semestrales a docentes y personal

administrativo.
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7.2.3 Levantamiento de los diagramas de flujo de los procesos.

Como resultado del diagnostico organizacional se pudo evidenciar que no existen
procesos definidos en el Departamento de Disefio, los cuales se desarrollan a
continuacion, caracterizando primero el proceso por medio de una plantilla que
contiene los items seccion, responsable, actividades y elementos usados (ver

cuadro 7) y posteriormente se hacen los flujogramas para cada uno de los procesos.

Cuadro 7. Ficha de levantamiento de la descripcion de los procesos.

Elementos

Responsable Actividades

Utilizados

Fuente: Elaboraciéon Propia

Con esta informacion se pueden identificar las caracteristicas principales para el
levantamiento de los diagramas de flujo de los procesos del Departamento de
Disefio y determinar su secuencia, teniendo como base los procesos ya
establecidos en la Universidad del Valle y creando los procesos que no estan

disenados.

Los diagramas de procedimiento representan esquematicamente por medio de un
conjunto de simbolos convencionales y de reglas de construccién, las principales
caracteristicas de la realidad, con una simplificacion que permite realizar sobre
aquellos el analisis que lleva a concluir sobre su funcionamiento, detectando errores
o fallas que afecte su efectividad. (Volpentesta, 2007). En el cuadro 8 se presentan

los simbolos méas usados para la realizacién de los diagramas de flujo:
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Cuadro 8. Principales simbolos usados para construir los diagramas de flujo.

Simbolo Descripcion

Inicio / Fin. Este simbolo se utiliza para sefialar el comienzo, asi
como el final de un diagrama. Tradicionalmente se colocan las
palabras “INICIO” o “FIN” dentro de la figura para hacerlo mas
explicito.

Es el Unico simbolo que solamente tiene una conexién (flecha)

ya sea de salida, en el de inicio, o0, de entrada, para el de fin.

nombre de este o el nombre de la unidad administrativa donde

se da inicio.

Operacion. Representa la realizacibn de una operacion o

actividad relativas a un procedimiento.

Decision o alternativa. Indica un punto dentro del flujo en que

son posibles varios caminos alternativos.

U Disparador. Indica el inicio de un procedimiento, contiene el

Nota aclaratoria. No forma parte del diagrama de flujo, es un

elemento que se adiciona a una operacién o actividad para dar

una explicacion.
Documento. Representa cualquier tipo de documento que entra,
se utilice, se genere o salga del procedimiento.

v Archivo. Representa un archivo comun corriente de oficina.

Conector. Representa una conexion o enlace de una parte del

diagrama de flujo con otra parte lejana del mismo.

Conector de pagina. Representa una conexion o enlace con otra

hoja diferente, en la que continta el diagrama de flujo.

Direccion de flujo o linea de unién. Conecta los simbolos
—_—
I l sefialando el orden en que se deben realizar las distintas

operaciones.
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Simbolo Descripcion

Linea de comunicacion. Proporciona la transmision de

informacion de un lugar a otro mediante.

Fuente: (Volpentesta, 2007)
* Procesos Administrativos
a. Compras
Es un proceso de apoyo en el cual se desarrollan los procesos corporativos de

compras nacionales e internacionales de bienes y servicios, administracion de los

bienes muebles e inmuebles.

Cuadro 9. Proceso de compras

- Elementos
Sec. Responsable Actividades o
Utilizados
1 Departamento de  Se identifica una necesidad de un Formato de solicitud
disefio bien o insumo por parte de los de compra

docentes o funcionarios del
Departamento de Disefio.

2 Técnico de disefio | Solicita las cotizaciones de los Correo electrénico
equipos, insumos, papeleria e
implementos de oficina
requeridos por el area.

8 Secretaria Recepciona cotizaciones finalesy Pagina de la
clasifica por necesidades. Universidad: Sistema
de Interfinanzas.
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Sec.

4

5

Responsable

o Jefe de
Departamento

e Director de
programas

Jefe de
Departamento

Secretaria del
Departamento

Secretaria del
Departamento

Elementos
Utilizados

Son las personas responsables Cotizaciones.
de revisar la solicitud de

Actividades

cotizacion que se le va hacer al
proveedor.

Selecciona al proveedor Y solicita Cotizaciones.
la cotizacion definitiva. Revision y
comparacion de Cotizaciones.

Realiza el tramite interno de la Aprobacion en el
Universidad del Valle en el Sistema de

sistema para que contintde con el  Interfinanzas. Revision
proceso de aprobacién de documentacién
respectivo. Verificacion de que exigida por la

dicha solicitud esté dentro del Universidad del Valle.

plan de adquisiciones del afio
vigente. Si existe, realiza el
certificado de disponibilidad
presupuestal (CDP) en el sistema
y lo envia para aprobacion el cual
finaliza con la autorizacion de la
Division Financiera.

Si dicho requerimiento no existe
en el plan de adquisiciones del
afo vigente, se debe solicitar por
medio de un oficio al decano de
la Facultad de Artes Integradas la
apertura del plan de adquisicion e
ingresar el nuevo gasto.

Con base en la disponibilidad Sistema de
presupuestal, la secretaria genera Interfinanazas
un Certificado de Disponibilidad

Presupuestal (CDP) en el

Sistema, al cual se le asignha un
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Sec.

10

11

12

Responsable

Decano de la
Facultad de Artes
intrigadas (FAI)

Secretaria del
Departamento

Proveedor

Jefe del
Departamento de
Disenio.

Elementos
Utilizados

Actividades

cédigo que le permitira a la
secretaria consultar el estado de
aprobacion en el que se
encuentra dicho certificado.

Realiza la aprobacion final del Sistema de
presupuesto de compra. Interfinanzas.

En caso de presentarse un error
en el certificado o en el proceso
de aprobacion, el Certificado de
Disponibilidad Presupuestal
(CDP) se remite nuevamente a la
secretaria para que lo corrija (si
es el caso) y para que vuelva a
iniciar el proceso de aprobacion.

Una vez aprobados el CDP y la Sistema Interfinanzas
Solicitud de Pedido, la secretaria

diligencia, en el Registro de

Disponibilidad Presupuestal

(RDP) ingresando el codigo de

aprobacion del CDP.

La secretaria solicita al proveedor
los documentos requeridos por la
Universidad del Valle, para
proceder a diligenciar la “Orden
Contractual” correspondiente.

La orden contractual debe de ser = Orden contractual
firmada por el proveedor

La orden contractual debe de ser
aprobada.
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Sec.

13

14

15

16

Responsable

Secretaria del
Departamento

El Técnicoy la
secretaria del
Departamento

Proveedor

Técnico del
Departamento.

Actividades

Una vez aprobada la orden
contractual se envia al proveedor
la Solicitud de Pedido
correspondiente, en la que se
solicitan los insumaos y/o equipos
requeridos.

Son los responsables de recibir
los pedidos; también deben
verificar que éstos cumplan con
los requisitos o especificaciones
establecidas para la compra de
los mismos.

La aceptacion de estos insumos y
equipos se evidencia con el visto
bueno en la factura y/o remision.

Si se encuentra una no
conformidad con el servicio y/o
insumo recibido, se debe
establecer comunicacion con el
proveedor para hacer el reclamo
respectivo y/o acordar la fecha de
entrega mediante una carta de
compromiso si es necesario

Cuando el proveedor entrega los
insumos y/o servicios debe
entregar también la factura o
cuenta de cobro respectiva.

Verifica que los insumos recibidos
cumplan con los requisitos
establecidos en la compra, si es
asi firma la factura por la
recepcion satisfactoria de los

Elementos
Utilizados
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Sec. Responsable

17

Secretaria del
Departamento

Fuente: Elaboracién Propia

Actividades

insumos. La factura firmada se
entrega a la secretaria para que
se tramite el respectivo pago.

Una vez aprobados todos los
registros de compra, se deben
entregar en la Coordinacién
Administrativa de la Facultad de
Artes Integradas de la
Universidad del Valle, original de
orden de Gastos y las copias
necesarias de la factura, informe
de recepcion, orden de pedido si
este lo requiere, orden
contractual, registro, certificado,
la Factura y la Solicitud de Pago
correspondientes a la compra
realizada, para la ejecucion del
trAmite presupuestal y el pago al
proveedor; La Secretaria archiva
una copia de estos registros
como soporte de la realizacion de
la compra.

Elementos
Utilizados
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Diagrama 1. Diagrama de flujo de compras.
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Departamento de

Técnico del
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Fuente: Elaboracién Propia
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b. Contratacion docente:

Cuadro 10. Proceso de Contratacién docente

Sec.

1

2

3

Responsable

Vicerrectoria
Académica

Aspirante a
Profesor
Contratista

Departamento de
Disefio

Actividades

Convocatoria publica por la
pagina de la Universidad y por el
periédico. Actualizacion de Banco
de datos de profesores
contratistas elegibles (BDPCE)
con profesionales preferiblemente
con postgrado.

Los interesados en participar en
esta convocatoria deben inscribir
su hoja de vida en la pagina
correspondiente de la
Vicerrectoria Académica.

Deberan acreditar titulo
profesional y preferiblemente
postgrado, experiencia
profesional o docente en el area,
ser ciudadano colombiano en

ejercicio o residente autorizado.

e Cerrada la convocatoria, el
Departamento de Disefio
iniciara el proceso de
evaluacion de requisitos de los
aspirantes inscritos y podran
solicitar soportes fisicos para

Elementos
Utilizados

Pagina de la
Universidad:
“http://viceacademica.

univalle.edu.co//bdc”

Periédico “El Pais”

Pagina de la
Universidad:
“http://viceacademica.

univalle.edu.co//bdc”

Jefatura del
Departamento de
Disefio.

Soportes en fisico de

los requisitos.
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Sec.

4

Responsable

Aspirante a
Profesor
Contratista

Elementos

Actividades
Utilizados
verificar o complementar la Hoja de evaluacion
informacion registrada en el por puntos de los
sistema. profesores aspirantes

Para efectos de la evaluacion
de los requisitos, se conformara
una Comision de Evaluacion de
Méritos de Profesores
Contratistas, la cual estara
integrada por: a) El Jefe de la
Unidad Académica, quien la
preside b) El Director de
Programa a quien el contratista
ofrecerd mayor docencia c) Un
(1) profesor nombrado que sera
seleccionado por el claustro de

la unidad académica respectiva.

e Conectaran a los candidatos
elegibles para realizar las

respectivas entrevistas.

e Seleccionaran a los docentes a
ser contratados en el periodo

académico siguiente.

Para la contratacién deberan Documentos en fisico
cumplir con la siguiente originales
documentacion: debidamente firmados.

e Formato de Declaracion de
Bienes y Rentas
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Elementos

Sec. Responsable Actividades

Utilizados

e Formato de Datos Personales
Basicos para la Vinculacion

e ARL
e PENSIONES
e EPS

e Presentar original de los
Antecedentes disciplinarios
actualizados, dado por la
Procuraduria.

e Presentar original del Boletin
de Responsables Fiscales
Actualizado, dado por la
Contraloria

¢ 1 fotografia no instantanea
3X4 fondo azul — Se debe
diligenciar el Formato de
Solicitud de Carné

o 1 fotocopia de la libreta militar.

o 1 fotocopia del Documento de
Identidad

e Firma del contrato a término
fijo
e Inclusién en némina.
5 Coordinacion Envio de consolidado de
Administrativa de  documentos, incluyendo el

la Facultad Formato de Vinculacion firmado
por el Docente y el Decano de la
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Elementos

Sec. Responsable Actividades

Utilizados

Facultad a la Division de
Recursos Humanos, Seccioén de
Relaciones Laborales.

6 Seccion de Revisién de documentos de
Relaciones vinculacion de los Profesores
Laborales de la Hora Catedra enviados por la
Division de Coordinacién Administrativa de la
Recursos Facultad de Artes Integradas.
Humanos

7 Seccion de Autorizacion de ingreso al Médulo
N6mina de la de liquidacion de Némina de
Division de acuerdo con el inicio del
Recursos Semestre Académico
Humanos

Fuente: Elaboracién Propia
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Diagrama 2. Diagrama de flujo de contratacion docente.
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Fuente: Elaboracion Propia

c. Programacion académica:

Es un proceso misional de formacion, por el cual se realiza la programacion
semestral por parte de las unidades académicas y que se rigen por los calendarios
académicos de la Universidad del Valle.
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Cuadro 11. Proceso de programacién académica.

- Elementos
Sec. Responsable Actividades -
Utilizados
1 Direccion del Andlisis de la demanda de Pagina de la
Programa asignaturas y cupos de los Universidad:
Académico estudiantes, basados en los

Sistema de Registro
Académico SIRA

listados de los estudiantes
matriculados, los listados de las
cancelaciones de asignaturas y
los listados de los estudiantes

reprobados en semestres

anteriores.
2 e Jefatura del e Analisis y determinacion de Formato en Excel de

Departamento oferta de asignaturas y cupos  la programacion.
de Disefio. a partir de las necesidades
i reportadas por los programas

e Areade o

] académicos.

Registro
Académico. e Determinacion de las aulas

basados en los horarios fijados
por el Area de Registro
Académico.

e Programacion en primer lugar
de las asignaturas ofrecidas a
estudiantes de primer

semestre.

e Programacion de los horarios
definitivos, con asignacion de

aulas, laboratorios y talleres.
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Elementos

Responsable Actividades
Utilizados
3 Jefatura del Ingreso de la programacion Pagina de la
Departamento de  académica al sistema Universidad:
Disefio (asignaturas, numero de cupos,

Sistema de Registro

horarios, aulas y docentes) _
Académico SIRA

4 e Estudiantes. Los estudiantes realizan su Péagina de la

matricula desde la pagina de la Universidad:
Direccion del . . . o
* Universidad o en la Direccion del _ )
Programa . Sistema de Registro
Programa Académico. o
Académico Académico SIRA: con

el Usuario estudiante.

5 Jefatura del Consolidacién de programaciéon Pagina de la
Departamento de  posterior a la matricula. Universidad:
Disefio

El Departamento de Disefio podra Sistema de Registro
realizar las siguientes Académico SIRA
modificaciones de acuerdo con el

namero de estudiantes

matriculados:

Conformar grupos a partir de

franjas.

e Ajustar cupos para adiciones y

cancelaciones.

¢ Modificar o asignar el nombre
del docente.

6 Area de Registro e  Cancelacion de grupos. Formatos
Académico diligenciados con firma
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Elementos

Sec. Responsable Actividades

Utilizados

e Modificacion de horarios con y sello del Director del
estudiantes matriculados. Programa Académico.

7 Inicio de clases

Fuente: Elaboracién Propia

Diagrama 3. Diagrama de flujo de programacion académica.
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Fuente: Elaboracién Propia
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= Procesos Académicos.

a. Ingreso de estudiantes a primer semestre.

Cuadro 12. Proceso de ingreso de estudiantes a primer semestre.

- Elementos
Sec. Responsable Actividades -
Utilizados
1 Area de Sube a la pagina de la Pagina de admisiones
admisiones universidad todos los requisitos  de la Universidad:

de inscripcion que se deben de  “admisiones.univalle.ed
presentar para ingresar a la u.co”

Universidad del Valle, tales

como:
e Tarifas
e Manuales

e Formularios
e Calendarios
e Pruebas a presentar

2 Aspirante e Compra del PIN en el Consignacion bancaria.

banco Péagina de admisiones

¢ Inscripcion en la pagina de la Universidad:
“admisiones.univalle.ed

e Se presentan pruebas de

_ u.co”
aptitud

Materiales para
presentar la prueba
tales como: lapiz,
colores papel bond y

revistas.
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Elementos

Sec. Responsable Actividades -
Utilizados
3 Departamento de  Califica las pruebas de los P&gina de admisiones
Disefio aspirantes y realiza el reporte de la Universidad:
de los resultados. “Admisiones.univalle.ed
u.co”

Plataforma del sistema

de registro Académico

(SIRA)
4 Area de Genera reportes de admitidos Pagina de admisiones
Admisiones de la Universidad:

“admisiones.univalle.ed

u.co”

Fuente: Elaboraciéon Propia

199



Diagrama 4. Diagrama de flujo ingreso de estudiantes a primer semestre.
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Fuente: Elaboraciéon Propia
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b. Matricula financieray académica:

Cuadro 13. Proceso de Matriculas Financiera'y Académica.

Sec Responsable

Actividades

Elementos
Utilizados

1 Estudiante

2 Coordinador y
Técnico Area de

Matricula

Financiera
3 Estudiante
4 Estudiante.

Registrar a través de la aplicacion
de inscripcion la informacion
necesaria para la liquidacién de los
derechos econémicos por
concepto de matricula (estrato al
gue pertenece su residencia, el
valor de la pensiéon mensual del
colegio donde el estudiante finalizé

su bachillerato y afio de grado).

¢ Realizar la liquidacion de los
derechos econémicos.

e Generar los recibos de pago con
valores de los derechos
econdmicos por concepto de

matricula.

¢ Habilitar recibos de pago en la
pagina web del Area de

Matricula Financiera.

Descargar recibo de pago de la

pagina web del Area de Matricula

Realizar pago de los derechos

econémicos.

e ViaWeb
e Banco.

Base de datos con
informacion registrada
Pago de Matricula y

Pensioén

F-02-MP-04-02-03

e Base de datos con
Liquidacion de
derechos

economicos
¢ Recibos de pago.

¢ http://matriculafinanc

iera.univalle.edu.co/

Recibo de pago.

¢ Recibo de pago.

e Transaccion

bancaria.
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Elementos

Sec  Responsable Actividades Utilizados

5 Registro Habilitar a los estudiantes para que Plataforma del sistema
Académico. realicen la matricula académica en de registro Académico
(Técnico de el sistema SIRA. (SIRA)

Sistematizacidn)

6 Estudiante e Consultar las fechas Plataforma del sistema
establecidas para la realizacion de registro Académico
de la matricula. (SIRA)

o Consultar el estado de deudas y
en caso de tener alguna realizar

su cancelacion.

8 ¢ Estudiante El estudiante puede Realizar la Plataforma del sistema

. matricula académica y registro de  de registro Académico
e Director del

asignaturas en el sistema por (SIRA)
programa o
. medio de la plataforma SIRA; de
Secretaria
no ser posible, el estudiante debe
de dirigirse al programa de Disefio
para ser matriculado por el Director
0 secretaria.

9 Estudiante Imprimir constancia de la Plataforma del sistema
realizacién de la matricula de registro Académico
académica (tabulado de matricula). (SIRA)

10 Registro Cerrar el sistema SIRA en las Plataforma del sistema
Académico. fechas y horas establecidas. de registro Académico
(Profesional de (SIRA)
Sistematizacion)

Fuente: Elaboracién Propia
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Diagrama 5. Diagrama de flujo de Matricula financieray académica.
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Fuente: Elaboracién Propia
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c. Adiciones y cancelaciones:

Cuadro 14. Proceso de adiciones y cancelaciones.

Sec. Responsable

1 Estudiante

2 Registro
Académico.
(Técnico de

Sistematizacién)
3 e Estudiante

e Director del

programa

e Secretaria

4 Estudiante

Actividades

Consultar las fechas
establecidas para la
realizacion de adiciones y/o
cancelaciones de

asignaturas.

Habilitar a los estudiantes
para que realicen la adicion
y/o cancelacion de

asignaturas.

Realizar la adicion y/o
cancelacion de asignaturas

en las fechas establecidas.

Se deben realizar por la
plataforma con el usuario
de Estudiante, o de manera
presencial asistiendo a la
direccion del Programa
académico, (s6lo en caso
de que se requiera la
asesoria o autorizacion del
Director de Programa
Académico).

Imprimir el Tabulado, donde
se registran las asignaturas

Elementos Utilizados

Plataforma del sistema de
registro Académico (SIRA)

Plataforma del sistema de

registro Académico (SIRA)

Plataforma del sistema de

registro Académico (SIRA)

Plataforma del sistema de
registro Académico (SIRA).
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Sec. Responsable

5

6

Estudiante

Estudiante

Fuente: Elaboracion Propia

Actividades

canceladas y/o
adicionadas.

Cancelacién ordinaria de
semestre, en las fechas
establecidas en el

calendario académico.

Cancelacién extemporanea
de semestre, aprobada por

el consejo de la Facultad.

Elementos Utilizados

Formulario de cancelacion

Ordinaria de Semestre

F-01-MP-04-02-06

Cancelacion
Extemporanea de
Semestre

F-07-MP-04-02-06
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Diagrama 6. Diagrama de flujo de adiciones y cancelaciones.
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Fuente: Elaboracién Propia
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d. Procesos de grado:

Cuadro 15. Proceso de grado.

Elementos

Sec. Responsable Actividades

Utilizados

1 Estudiante Manifiesta su intencién de grado
una vez culminados todos los
requisitos exigidos por la

Universidad.
2. Director de Revision de historia académica  Plataforma del sistema
programa del aspirante a grado segun de registro Académico
articulo 105. (SIRA)

Proporciona el aval académico

para obtener titulo.

3. Estudiante Si cumple con los requisitos Documentos exigidos
exigidos debe de llevar los por la universidad.
documentos a la secretaria del
programa:

o Estampillas de Diplomay
Estampilla de Acta.

¢ Fotocopia del Documento de
Identidad vigente.

o Copia del resultado del
Examen Saber Profesional.

e Formatos de solicitud de
grado vigente.

e Formatos de solicitud de
carne de graduado
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Elementos

Sec. Responsable Actividades

Utilizados

¢ Consignacion original del
pago de los derechos de
grado vigente.

e Formato “Solicitud Paz y

Salvos Candidatos a Grado.

El aspirante debe cumplir con

los requisitos exigidos por la

Universidad.
4. e Director del ¢ Ingresa al sistema SIRA los ¢ Documentos
programa candidatos a grado una vez originales de los

. verificada la documentacion y candidatos.
e Secretaria

aprobados los requisitos « Plataforma del

académicos. . :

sistema de registro

¢ Presenta la documentacion Académico (SIRA)
completa y ordenada de todos

los candidatos a grado de esa

cohorte.
5. Registro Entrega diplomas vy titulo de Diplomas
académico Disefiador Grafico o Industrial;

Actas
se puede hacer por ceremonia 0

ventanilla.

Fuente: Elaboracién Propia
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Diagrama 7. Diagrama de flujo de proceso de grado.
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historia
académicay
requisitos

Manifiesta su |

Y

intencion de grado

Finalizar lo

.. No.
requisitos

A

Presentar los
diferentes
documentos para
grado en la
secretaria del
programa

\ académico

Revisar y
recepcionar

la
documentacion

Y

v

Revisa la
Hocumentacior)
Ingrgsar los = y verifica el
candidatos a registro en
grado el sistema
v

Entrega de
Diplomas

Fuente: Elaboracion Propia
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e. Solicitud de constancia:

Cuadro 16. Proceso de solicitud de constancia académica.

Sec. Responsable

1

Estudiante

Estudiante

Estudiante

Secretaria de

programa

Director del
Programa

Académico

Estudiante

Actividades
Debe realizar el pago de la
constancia en tesoreria
académica.

Pago de las estampillas en el
banco.

Diligenciar el formato de solicitud
de constancia con los datos y
entregar el recibo del pago
generado en tesoreria y las
estampillas.

Verifica que el estudiante esté
matriculado y realiza la constancia
desde la plataforma de registro

académico.

Revisa la constancia y verifica que

esté diligenciada correctamente.

Reclama la constancia de estudio
con la copia del recibo de pago.

Fuente: Elaboracién Propia

Elementos Utilizados

Pago en efectivo.

Consignacion bancaria

Formato de solicitud de

constancia.

Plataforma del sistema de
Registro Académico
(SIRA).

Constancia y tabulado de

matricula.

Constancia original.
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Diagrama 8. Diagrama de flujo de solicitud de constancia académica.

Secretaria del

] Director del Programa
Estudiante Ami Ami
Programa Académico Académico
Pago de
Constancia
en Tesoreria
Pago de
Estampillas
en el Banco
il * - erifica que el
P 1ge?c§t estudiante esté
Ullfrf_lnal 3 de o matriculado en
solicl e - la platafora de
Constancia Registro
Académico
Y
Realiza_ la Revision
Constancia de > de la
Estudio Constancia

v

Firma de la
Constancia

Reclama la

Constancia

(=)

Fuente: Elaboracion Propia
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f.

Cuadro 17. Proceso de solicitud de podliza estudiantil.

Solicitud de pdéliza:

Sec. Responsable

1

5

Estudiante

Estudiante

Secretaria
programa

Aseguradora

Estudiante

de

Actividades

Realizar el pago de la pdliza

estudiantil en el banco.

Diligenciar el formato de solicitud
de podliza estudiantii con los
datos y debe entregar Ila
consignacion  original  para

realizar la compra.

Solicitar a la seccion de compras
de la Universidad del Valle la
péliza estudiantil.

Realiza la Pdliza.

Envia el certificado por correo
electronico a la secretaria del

programa.

Entrega los carnés un mes

después de hecha la compra.

Reclama la pdliza estudiantil.
Debe identificarse con el
documento de identificacion o
con el carné estudiantil.

Fuente: Elaboracién Propia

Elementos Utilizados

Consignacién bancaria

Formato de solicitud de

péliza estudiantil.

Consignacion original.

Solicitud con los datos del
estudiante.

Correo electronico.

Carnés fisicos de la péliza.

Certificado de pdliza via
correo electronico y carné

de la pdliza.
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Diagrama 9. Diagrama de flujo de solicitud de pdliza estudiantil.

Estudiante Secretaria del

Programa Académico Seccién de Compras Aseguradora

Pago dela
poliza en el
Banco
Y Solicita la
Diligenciar el Realiza la compra de la
formulario de solicitud de la poliza ala Realiza la
solicitud de > péliza ala »| | aseguradora, con > poliza.
Péliza Seccion de la consignacion y
AN Comparas los listados de los
estudiantes.
Recepciona el
Reclama el certiliicado y
certificadoyel | los carnés de | |
carné de la poliza los
estudiantes

Fuente: Elaboracién Propia

Procesos Externos.

a. Pruebas Saber Profesional

Cuadro 18. Proceso para realizar las Pruebas Saber Profesional.

Sec. Responsable

Actividades Elementos Utilizados
1 Direccion del Pre-registro de los estudiantes  Pagina del Icfes, usuario
Programa de dltimos semestres de los de la direccion del
Académico

programas académicos. programa.
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Sec.

Responsable

Actividades

Elementos Utilizados

4

e Direccion del

Programa.

e Estudiante

e Direccion del

Programa.

e Estudiante

Atencion al

ciudadano Icfes

Recaudo. La Direccion del
Programa Académico debe
generar los recibos de pago
desde la pagina del Icfes, que
los estudiantes deberéan pagar

de forma individual.

El registro se puede realizar
después de 24 horas de

haberse registrado el pago.

e La Direccién del Programa
Académico autoriza al
estudiante ingresando los
datos principales de cada

estudiante en el sistema del

Icfes.

o El sistema genera una
contrasefa que se le
entregara al estudiante de

manera personal.

e El estudiante finaliza el
registro diligenciando el
cuestionario que el Icfes
solicita.

Si el estudiante comete un
error en el registro, debe
solicitar la correccion a través

de la pagina de atencién al

http://www.icfesinteractivo.

gov.co/

P&gina del Icfes.
http://www.icfesinteractivo.
gov.co/

Recibos de consignacion
personal

Pagina del Icfes.
http://www.icfesinteractivo.

gov.co/

P&gina del Icfes.
http://www.icfesinteractivo.

gov.co/
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Sec. Responsable Actividades Elementos Utilizados

ciudadano, enviando los Soportes escaneados

respectivos soportes. tales como copia de
documento de identidad,
acta de grado, sentencias
de modificacion de

nombre, entre otras.

5 Direccion de Verificacion de los inscritos. Péagina del Icfes.
OIS http://www.icfesinteractivo.
gov.co/
6 Icfes Publicacion de Citaciones Pagina del Icfes.

http://www.icfesinteractivo.
gov.co/
7 Icfes Aplicacion del examen Aulas de colegios y

Estudiantes universidades.

Lapiz, borrador,
documento de
identificacion.

8 Icfes Publicacion de resultados Pagina del Icfes.

http://www.icfesinteractivo.

gov.co/

Fuente: Elaboracion Propia
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Diagrama 10. Diagrama de flujo para las Pruebas Saber Profesional.

Direccién del Programa

Atencion al cindadano

. Estudiante
Académico ICFES
( Inicio )
Y
Informar
calendario y
procedimiento
Pre-registro de
los estudiantes
de ultimos
semestres
L\
Generar los Los
recibos de pago estudiantes
desde la pagina realizan el
del ICFES pago
4
Los estudiantes
se registran en
la pagina del
ICFES
Verificacion de o Publicacidn
. . - de las
los inscritos . : .
citaciones
Y
Aplicacidn
del examen
de estado
Y
Pubicacion
de
resultados
Y
Fin

Fuente: Elaboracién Propia
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b. Préacticas y pasantias:

Cuadro 19. Proceso para realizar las practicas y pasantias.

Sec.

Responsable

Actividades

Elementos Utilizados

1

2

5

6

Estudiante

Supervisor

Académico.

Estudiante

Profesional de la
oficina de
practicas

Empresa.

Estudiante.

Matricular Proyectos de
Disefio IV de Octavo

semestre.

e Verifica los listados de

matriculados.

¢ Selecciona y presenta las
empresas inscritas en el
programa de pasantias
para los estudiantes de

Disefo.

¢ Presenta hojas de vida y

portafolio.

¢ Realizar talleres para
orientar al estudiante para
asumir su nuevo rol como

profesional.

¢ Contacto con la
organizacion que solicita
practicantes donde se
establece los criterios que

definen la practica.
e Seleccion de estudiantes.

Presenta propuestas de
disefio para la empresa

asignada.

Plataforma de matricula
SIRA, de la Universidad del
Valle.

¢ Listados de estudiantes

matriculados.

¢ Listado de empresas
inscritas para realizar

practicas de disefio.

¢ Formatos de hoja de vida.

e Documento guia taller.

e Correo electronico.

Carta de Presentacion.

Presentacion.
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Sec.

10

11

12

Responsable

Empresa

Profesional de la
oficina de
practicas

Estudiante.

Supervisor

académico.

Empresa.

Supervisor

académico.

Actividades
Realiza proceso de
contratacion con los
profesionales de Recursos

Humanos.

Seleccion y elaboracion del
convenio de pasantia entre
empresa y la Universidad del
Valle.

Desarrollo de la practica
mediante la realizacion del
proyecto teniendo en cuenta

la necesidad de la empresa

Supervisién constante del
desarrollo de la practica.

Evaluacién del desempefio
del estudiante a través del
desarrollo del proyecto y la

presentacion final.

Emite y registra una nota en
la asignatura de Proyectos

de Disefio IV.

Fuente: Elaboraciéon Propia

Elementos Utilizados

Solicitud del Convenio de

pasantia.

Convenio de pasantia
firmado por el rector.

¢ Proyecto de Disefio

¢ Manejo de software de
Disefio

¢ Presentaciones.

Evaluacioén continua.

e Formato de evaluacion.

¢ Reportes escritos.

¢ Plataforma de matricula
SIRA, de la Universidad del
Valle.
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Diagrama 11. Diagrama de flujo para realizar las practicas y pasantias.

Profesional de Oficina

Estudiante Supervisor Académico P
de Practicas

Empresa

Matricula
Proyectos de

Disefio IV

v

Verificacion
del listado de
los estudiantes|

v

Seleccion y
presentacion
de Empresas

Presentacidn de
hoja de vida y
portafolio

Talleres de

orientacion
e para asumir
nuevo rol de
profesional

¢ No

Contacto con Selecciona a
la empresa estudiante

Presenta
propuesta de | g <.
diseio

Inicia el
- proceso de
contratacién
Desarrollo Convenio de
dela - Pasantia firmado |
practica por el Rector
S~

Evaluacion
final

/

Registro de la
Nota en la
asignatura

Proyectos de

Disefio IV

Fuente: Elaboracién Propia
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7.3 PLANTEAMIENTO DE ACCIONES DE MEJORA EN CALIDAD

En este trabajo de investigacion, primero se establecio el problema o variable a
controlar, después se determinaron los principales factores vinculados al problema
general, estas se establecen como lineas principales y se continta el procedimiento
de subdivision hasta que estan representados todos los factores y criterios factibles

de ser identificados. (Instituto uruguayo de Normas Técnicas, 2009).

A partir del analisis presentado en el Cuadro 20 (5W y 1H), se logré evidenciar las
fallas y las mejoras de calidad que se pueden implementar en el Departamento de
Disefio de la Universidad del Valle. Esta herramienta es muy util para lograr
visualizar todos los aspectos a mejorar y las respuestas a las preguntas de rigor:
¢, Qué es?, ;Como es?, ¢Donde estad?, ¢ Cuando ocurre?, ¢ Cuantos individuos o

casos se observan?, ¢ Cuales se observan?
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Cuadro 20. Analisis de las 5W +1H

Causa Raiz

¢Qué?

¢,Quién?

¢cDbénde?

¢Por qué?

,Cuando?

Implantacion
eficaz del
sistema de
gestion de

calidad

-Falta
Implementar el
SGCen el
Dpto. de
Disefio en
todos los
procesos que
afecten la
prestacion

servicio

-Los procesos
del SGC no
estan
identificados y
alineados con
los de la

universidad.

-No se ha

definido un

Jefatura del
Dpto. de

Disefio,

Direccion de
los programas
académicos

de Disefio

Funcionarios

admirativos y

Profesores.

Universidad
del valle-
Dpto. de
Disefio; se
evidencia en
los diferentes

procesos.

Este problema
se evidencia
debido a una
falta de cultura
de calidad en el
Dpto. de
Disefio, a la cual
se le agrega
gue no existe
una alineacion
eficiente con las
politicas y
procesos
establecidos por

la Universidad.

Los objetivos y
las metas deben
ir de acuerdo a

los pardmetros

El problema se
presenta
cuando se
ejecutan los
diferentes
procesos que
afectan la
prestacion del
servicio, los
cuales no se
cumplen con los
estandares
exigidos por la

institucion.

La direccion Establecera de
manera obligatoria la
implementacion del sistema
de gestién de calidad como
politica en todos sus
procesos y la compartird y la
difundira a todos los
funcionarios que participan
en la prestacion del servicio.
Se disefiaran todos los
procesos con sus respetivas
etapas, desde las
recopilaciones de datos
hasta disefar las mejoras de

los mismos.

Primero se iniciara con el
analisis de la situacion
actual, para esto se tomara
como referente el presente
trabajo para establecer
donde se encuentra el
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Causa Raiz

¢, Qué?

,Quién?

;Donde?

¢Por que?

¢;Cuando?

alcance del
SGC.

-No hay
Implementacié
n de un
Sistema PHVA

-No hay una
rigurosidad en
los
mecanismos
de control y
manejo de

indicadores.

indicados por la

institucion.

departamento y comprender
cual es su rumbo y hacia
donde debe de encaminar
las politicas futuras que le
permitan llegar al lineamiento
de calidad propuesto por la

Universidad.

Como segunda etapa se
realizara el mapeo
exhaustivo de todos los
procesos actuales, donde
participard la direccién en
conjunto de los funcionarios
administrativos y profesores,
lo cual generara la
oportunidad de conocer de
una manera mas detallada
los procesos y la interaccion
de estos en las diferentes
etapas del sistema;
adicionalmente permitira

establecer indicadores y
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Causa Raiz

¢, Qué?

,Quién?

;Donde?

¢Por que?

¢;Cuando?

controles en cada una de los

procesos del departamento.

Como tercera etapa los
funcionarios administrativos
generaran los documentos
donde establezcan todos los
procesos, instructivos con
sus respectivos alcances y
responsables de la
ejecucion, ademas se
adicionaran los objetivos del
departamento e indicadores
de gestion (KPI) sustentados
en la responsabilidad que

existe con el cliente.

Otra gestion que se realizara
reiterativamente es la
capacitacién y comités de
control, esto con el fin de
cambiar la cultura del Dpto.,
los esfuerzos y los enfoques
deben de estar en el trabajo
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Causa Raiz

¢, Qué?

,Quién?

;Donde?

¢Por que?

¢;Cuando?

por procesos, Y la prioridad
debe de ser la
implementacion de SGC,
donde se detallaran los
beneficios y se podré percibir
la evolucidn del sistema de

gestion.

Una vez el departamento
tenga los documentos,
instructivos detallados y se
haya realizado una
capacitacion al personal, se
podra implementar el
sistema de gestion de
calidad. A partir de este
momento los procesos
cambiaran y todo se realizar

a favor del sistema.

Periédicamente la direccién y
funcionarios administrativos
realizaran revisiones

generales, seguimiento y
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Causa Raiz

¢Por que?

¢;Cuando?

Administracion
dela

documentacioén

-No se tiene
un manual de
Calidad

- No estan
registrados los
documentos
donde se
describan los
diferentes

procesos

-No se tiene

registros

Jefatura del
Dpto. de

Disefio,

Direccion de
los programas
académicos

de Disefio

Funcionarios

admirativos y

Profesores.

Universidad
del valle-
Dpto. de
Disefio; se
evidencia en
los diferentes

procesos.

Este problema
se presenta
debido a que no
hay una politica
gue establezca
la
documentacion
formal de los
procesos del
Dpto. y el
control debe
existir sobre los

mismos.

El problema se
presenta
cuando se
ejecutan los
diferentes
procesos que
afectan la
prestacion del

servicio.

auditorias a los diferentes
procesos para determinar su
funcionamiento observar las
fallas y poder corregirlas lo
gue traducira en
oportunidades de mejora
para el departamento y asfi
se podra prestar un mejor

servicio.

La gestion de la
documentacion es
fundamental en el proceso
de sistemas de gestion de
calidad para desarrollar un
control y seguimiento a los
procesos. Para realizar esta
gestién se iniciara con la
elaboracién de todos los
documentos tales como
procesos, instructivos y
manuales que afecten la

operacion del Dpto., estos
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Causa Raiz

¢ Qué?

,Quién?

;Donde?

¢Por que?

¢;Cuando?

documentacio
n relacionada

con calidad.

-No hay un
listado
maestro de

documentos.

deben estar digitalizados, lo
gue ayudara a realizar
busquedas y administrar de
una forma més eficiente.

Como segunda etapa se
centralizaran los
documentos, toda la
informacién se debe de
manejar desde un mismo
punto o sistema (se sugieren
programas tales como
isolucion), esto generara una
unificacién, asi como un
acceso rapido y control sobre

los mismos.

Como tercera etapa crearan
modelos de documentos, lo
que ayudara a simplificar la
elaboracién de las mismos; y
se realizara la clasificacion

de éstos, categorizarlos hace
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Causa Raiz

¢, Qué?

,Quién?

;Donde?

¢Por que?

¢;Cuando?

Responsabilidad

de la Direccion

-Faltan las
politicas del
Dpto. de
Disefio y la
alineacion de

éstas con las

Jefatura del
Dpto. de
Disefio,

Direccion de

los programas

Universidad
del valle-
Dpto. de
Disefio; se

evidencia en

Este problema
se presenta
porgue no se
tiene una visién
clara de las
brechas que

existen en el

Cuando se
elaboran los
diferentes
planes
estratégicos del
Dpto. y en la

implementacion

gue las busquedas sean mas

eficientes.

Otra actividad a realizar es la
implementacion de los
metadatos la cual ayudara a
estructurar la informacién y a
optimizar la gestion

documental.

Se asignaran al personal las
funciones y roles, asi como
los diferentes accesos para
tener mucho mas control,
sélo de esta forma la gestion

documental sera eficiente.

Para generar un cambio en
las politicas y la forma de
administrar de la direccion,
se iniciara mostrando la
situacién actual del Dpto. y
las oportunidades de mejora
gue se podria llegar a
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Causa Raiz

¢, Qué?

,Quién?

;Donde?

¢Por que?

¢;Cuando?

de la

Universidad.

-Poca difusion
y evaluacion
de las
Politicas de
Calidad.

-No se cumple
con la Matriz
de objetivos

de calidad.

-No hay un
nombramiento
oficial de la
Direccioén para
la
administracién
del SGC

académicos

de Disefio

Funcionarios

admirativos y

Profesores.

los diferentes

procesos.

Dpto. respecto a de los mismos,

los parametros
exigidos por la
Universidad y
de los
beneficios que
podrian tener si
se llegara a
implementar un
SGC.

no se tiene
como objetivo
prioritario el
SGC.

alcanzar; de esta manera se
generaria una conciencia de
que el Dpto. requiere
cambios para ser mas

competitivo.

Todas las actividades
requieren que estén bajo un
sistema de gestion de
calidad, esto es fundamental
para prestar un servicio
Optimo en todos los
procesos.

Una de las formas de
lograrlo es generando un
compromiso y que la
direccion entienda que ellos
se gestan el cambio y que
tienen la capacidad de
convertirlo en politica e
influenciar sobre los demas

funcionarios para generar

228



Causa Raiz

¢, Qué?

¢Por que?

¢;Cuando?

Gestion de los

recursos

Se cumple
parcialmente
con la
induccion a
empleados

nuevos.

-Los equipos
no cuentan
con hojas de
vida y Falta
ejecucion de
programas de
mantenimiento
preventivo
sobre los
equipos y la

planta fisica.

Jefatura del
Dpto. de
Disefio,

Direccion de
los programas
académicos

de Disefio

Funcionarios

admirativos y

Profesores.

Universidad
del valle-
Dpto. de
Disefio; se
evidencia en
los diferentes

procesos.

Falta estructurar
los procesos
relacionados
con
capacitacion e
induccion a
empleados
nuevos y que se
convierta en una
politica en el
departamento.

Para el manejo
de equipos no
hay un control
eficiente en los
planes de
mantenimiento y
hojas de vida de

los mismos.

Se presenta
cuando se va
realizar una
induccion o se
va realizar una
capacitacion del

personal.

Respecto a los
equipos se
evidencia los
problemas
cuando se
comienzan a
depreciar mas
rapido de lo
programado, o
cuando se paga
mas por
mantenimientos

correctivos, los

cambios en los procesos del

departamento.

Para que realmente la
gestion de los recursos sea
eficiente se establecera por
parte de la direccion los
objetivos del Dpto. los cuales
determinaran el rumbo de la
prestacién del servicio; con
estos se disefiaran los
procesos y se determinaran
los recursos necesarios para

ejecutar dichas operaciones.

Como primera instancia los
directivos estableceran las
diferentes metas del Dpto. y
se impartiran los
lineamientos de los
diferentes procesos y la
formas de ejecutarlos a
todos los funcionarios

administrativos; hay que
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Causa Raiz

¢, Qué?

,Quién?

;Donde?

¢Por que?

¢;Cuando?

cuales se
podrian

prevenir.

aclarar que se debe
complementar con la gestion
documental y el andlisis de
datos e indicadores. De los
procesos en mencién surgira
la evaluacion de los recursos
y disponibilidad de los
mismos para prestar un

Optimo servicio.

Para la mejorar en las
actividades en las que se
esta fallando, puntualmente
como lo es la capacitacion al
personal nuevo se va
programar una politica de
cumplimiento, la cual debe
de ser acatada por todo el

personal administrativo.

Para el manejo de activos
fijos, se implementaran
fichas técnicas y seguimiento
a los planes de
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Causa Raiz

¢, Qué?

¢Por que?

¢;Cuando?

Prestacion del

servicio

No sé lleva
con
rigurosidad un
plan de
calidad para la
prestacion del
servicio donde
se tengan en
cuenta
registros,
controles,
seguimientos
e indicadores

Jefatura del
Dpto. de

Disefio,

Direccion de
los programas
académicos

de Disefio

Funcionarios

admirativos y

Profesores.

Universidad
del valle-
Dpto. de
Disefio; se
evidencia en
los diferentes

Procesos.

Los procesos
no estan bien
estructurados y
alienados con
los de la
institucion, falta
capacitacion en
los funcionarios
administrativos
y profesores,
adicionalmente
falta fomentar

una cultura de

El problema se
presenta
cuando se
presta el
servicio
directamente

con al cliente.

mantenimiento y calibracion
de equipos de acuerdo con
la Norma NTC IEC
17025:2015, la idea es que
esta informacion quede en
algln repositorio electrénico
y que permita realizar un
seguimiento y tener un

control sobre los mismos.

Para mejorar la prestacion
de servicio se iniciara con un
plan compuesto por varias
fases, se comenzara con
capacitaciones en servicio al
cliente, donde el objetivo
primordial sera que los
funcionarios administrativos
y profesores entiendan que
tienen una responsabilidad
de proporcionar un servicio
de alta calidad, el cual debe
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Causa Raiz

¢, Qué?

,Quién?

;Donde?

¢Por que?

¢;Cuando?

en las
diferentes
etapas del
proceso.

calidad que
ayude a
comprender que
se puede
mejorar en el
servicio par para
poder ser mas

competitivo.

de ir alineado con las

politicas de la universidad.

La direccion tendré la
obligacién de vincular las
acciones de los funcionarios
con el desempefio general
del Dpto., esto con el fin de
mostrar que el esfuerzo y las
actividades diarias realizadas
tienen efecto sobre los
objetivos trazados y en
especial sobre la satisfaccion

de un cliente.

A los funcionarios se les
capacitara en los diferentes
procesos que conforman el
Dpto. y en portafolio de
servicios ofrecidos, la idea es
poder ofrecer un servicio
integral, adicionalmente
poder llegar a ser agentes de
solucion de problemas, de

232



Causa Raiz

¢, Qué?

,Quién?

;Donde?

¢Por que?

¢;Cuando?

esta forma cada vez que se
presente una dificultad se
tendran herramientas para
abordarlo y generar planes
de accion que ayuden a

prestar un mejor servicio.

Se implementara un sistema
de Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias
(PQRS). Esta herramienta
permitird conocer las
inquietudes que tienen los
clientes sobre los diferentes
servicios ofrecidos. Esta
serie de actividades genera
un mayor acercamiento con
el cliente, ademas de
conocer las falencias de los
diferentes procesos que se
pueden convertir en

oportunidades de mejora.
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Causa Raiz

¢, Qué?

,Quién?

;Donde?

¢Por que?

¢;Cuando?

Compras

Falta
estructurar el
proceso de
compra de
bienes y

servicios

No se tienen
claros los
criterios de
seleccion de

proveedores.

No hay
métodos de
evaluacion
claros de

proveedores

Jefatura del
Dpto. de

Disefio,

Direccion de
los programas
académicos

de Disefio

Funcionarios

admirativos y

Profesores.

Universidad
del valle-
Dpto. de
Disefio; se
evidencia en
los diferentes

procesos.

Este problema
se presenta
porgue no se
tiene
documentado el
proceso y no
esta alineado
con las politicas
de la

Universidad.

Se desconocen
los beneficios
de tener un
proceso de
compra

estructurado.

Cada vez que
se va realizar un
proceso de
compras ya sea
de un bien o un
servicio para el
Dpto.

La direccion implementara
un proceso de compras
detallado y eficiente, el cual
permita ser mas competitivo
y ayudara minimizar los
costos de la operacion,
adicionalmente se podrian
realizar mejores
negociaciones lo que genera
maés beneficios al Dpto.,
mayor rapidez de
abastecimiento traducido en
una mejor prestacion del

servicio.

Para ejecutar este plan se
implantard algun tipo
software que permita
gestionar y controlar las
compras del Dpto. (SAP-
ORACLE).

En la primera etapa de este

proceso se tendra un
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Causa Raiz

¢, Qué?

,Quién?

;Donde?

¢Por que?

¢;Cuando?

conocimiento detallado de
las necesidades de los
diferentes usuarios, después
se realizara una
investigacién de mercado
donde se establezca una
pre-seleccion de los
proveedores que se
consideran capaces de
cumplir con las expectativas
del Dpto. Una vez cuando se
tenga un requerimiento
oficial y la seleccién del
proveedor se podra emitir un
pedido para atender los
reguerimientos, después se
le har4 seguimiento que
permita establecer cuando
se cumplird con la entrega,
bajos las condiciones y
cantidades pactadas
previamente y por Ultimo se

realizaran los pagos.
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Causa Raiz

¢, Qué?

,Quién?

;Donde?

¢Por que?

¢;Cuando?

Se elaboraran planes de
compra periddicamente que
ayuden a gestionar el
abastecimiento del Dpto. lo
gue generara indicadores de

control y ahorro.

La seleccion de proveedores
se realizara con
investigacion y
referenciacién comercial en
el mercado, asi como visitas
y evaluaciones de gestion en
caso tal que ya se le hayan
realizado compras, también
se tendran en cuenta
aspectos como experiencia,
reputacion, alcance del
servicio postventa,
facilidades de pago, analisis
financiero, tiempos de
entrega, certificaciones,

relaciones calidad precio.
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Causa Raiz ¢, Qué? ,Quién? ;Donde? ¢Por que? ¢;Cuando?

Adicionalmente Se crearan
formatos y procesos os que
ayuden a evaluar
proveedores, donde se
tendran en cuenta variables
como: costos, cumplimiento,
aspectos financieros, calidad
de los productos o servicios,
tiempos de entrega y servicio

postventa.

Se generaran capacitaciones
donde se divulgue la
importancia de la gestion y
desarrollo de los
proveedores, los cuales son
claves para prestar un
servicio 6ptimo, lo que ayuda
a generar valor agregado en

la prestacién del servicio.
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Causa Raiz

. Qué?

¢, Quién?

Donde?

¢ Por qué?

;Cuando?

en los planes

los programas

académicos

los diferentes

calidad no se

los procesos.

Seguimiento y No Se realiza  Jefatura del Universidad Debido a la falta = Esta situacién La direccion, en conjunto con
medicion seguimientoy  Dpto. de del valle- de se presenta los funcionarios
analisis a los Disefio, Dpto. de implementacion  cada vez que se administrativos implementara
indicadores Disefio; se del sistema de quiere realizar el seguimiento y medicion a
contemplados DIEEHED 2l evidencia en  gestion de seguimiento a los diferentes procesos que

conforman el Departamento

de acciony a procesos. realiza un de Disefio, se debe resaltar

los indicadores de Disefio seguimiento que esta actividad es una de

de gestién . . riguroso a los las etapas del sistema de
Funcionarios

planteados por

la Facultad.

admirativos y

Profesores.

diferentes
procesos, por
ende, no se

gestion de calidad

nombradas anteriormente.

Para realizar esta accion se

puede apreciar

I vl el clasificaran los procesos en

éstos, asimismo dos grandes grupos,

no se puede procesos de negocio” los

les r ieren un control
tener un control cuales requieren un controly

medicién constan nl
sobre los edicion constante, son los

I que afectan la prestacion del
servicio directamente y por

Ultimo estan los “procesos de
soporte”, los cuales no estan

tan relacionados
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Causa Raiz

¢ Qué?

,Quién?

;Donde?

¢Por que?

¢;Cuando?

directamente con el cliente,
pero son necesarios para

mantener una operacion.

En estos procesos se
mediran los datos
relacionados con gestion de
los sistemas o software y los
que se realizan de forma
manual, los que afectan
directamente la operacién,
adicionalmente se tendran
en cuenta la percepcion de
los funcionarios y la de los

clientes.

Con la informacion
recolectada e indicadores se
realizaran los planes de
accion y de mejora continua
de los diferentes procesos,
para lograr esta actividad se
debe involucrar a todos los
funcionarios del Dpto. Estos
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Causa Raiz

¢, Qué? ,Quién?

;Donde?

¢Por que?

¢;Cuando?

Control de

Servicio.

No Existe un Jefatura del
procedimiento = Dpto. de
para el control = Disefio,

de las no

conformidades

Universidad
del valle-
Dpto. de
Disefio; se

evidencia en

No se tiene una
politica y un
control eficiente
sobre la

prestacion del

Cuando un
estudiante o
usuario se queja
de la prestacion

del servicio en

deben entender la
importancia de verificar la
evolucion de los diferentes
procesos, y esto se
alcanzara generando
reuniones, comités y
asignando responsables de

la gestion.

El proceso que no se mida
no se puede controlar; esta
es la razén por la cual se
debe trabajar por gestion de
procesos que ayuden reducir
costos, mejorar la calidad
reducir tiempos lo que
permite generar mejoras en

el servicio.

Por parte de la direccion se
implementaran procesos y
actividades que faciliten
atender las No

Conformidades, para esto se
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Causa Raiz ¢, Qué? ,Quién? ; : ¢Por que? ¢Cu

presentadas Direccién de los diferentes | servicio, en este = alguna de sus empleara un sistema de

en los los programas = procesos. caso de las no etapas. Peticiones, Quejas,

diferentes académicos conformidades. Reclamos y Sugerencias

procesos. de Disefio (PQRS) lo que generara
Estas son la

mayor control y conocimiento

Funcionarios etapa inicial en sobre las expectativas de los

admirativos y muchas clientes y los diferentes

ocasiones de un usuarios del servicio.

Profesores. plan de mejora

continuo. Para realizar este ejercicio
se trabajara sobre tres
aspectos, Andlisis de la
causa, Correcciones y el
Plan de Mejora. Cuando
suceda un evento adverso lo
primero que se realizara es
la accion correctiva, lo que
buscara detener la no
conformidad y tratar de
generar una solucion,
después de analizaria la
causa raiz de la no
conformidad una vez

encontrada se pondra en
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Causa Raiz ¢, Qué? ,Quién? ;Donde? ¢Por que? ¢;Cuando?

marcha algun plan de

mejora.

Vale la pena resaltar que
para realizar este ejercicio se
documentaran los registros
de las no conformidades, lo
gue permitira tener un mayor
control y analisis de las

mismas.

Para que la direccion y los
funcionarios administrativos
entiendan la importancia de
llevar un control sobre un
sistema de PQRS se
organizaran reuniones
periddicas y se estableceran
responsables de las

diferentes actividades.
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Causa Raiz

¢, Qué?

;Donde?

¢Por que?

¢;Cuando?

Mejora continua

Falta
rigurosidad en
la formulacién
de acciones
correctivas,
preventivas o
de mejora
continua como
resultado de:
auditorias
internas de
calidad,
cambios en el
SGC.

Jefatura del
Dpto. de

Disefio,

Direccion de
los programas
académicos

de Disefio

Funcionarios

admirativos y

Profesores.

Universidad
del valle-
Dpto. de
Disefio; se
evidencia en
los diferentes

procesos.

Este problema
se presenta por
la falta de
implementacién
del SGCy la
falta de
priorizacién de
implementar la
mejora continua
como un

proceso.

Cada vez que
se requiere
mejorar algun
proceso para el

Dpto.

Para lograr implementar una
mejora continua en todos los
procesos, como se menciono
en otros apartados se
garantizara el cumplimento
del sistema de gestion de
calidad de la empresa, la
etapa de la mejora continua

es la ultima fase del SGC.

Para generar una actividad
de este tipo se tendran
aspectos claves como:
metas y objetivos
alcanzables en todos los
procesos gue involucren la
prestacion del servicio, se
hara una retroalimentacion y
andlisis de las diferentes
etapas de la operacion,
adicionalmente como tarea la
direccién debera
implementar como politica
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Causa Raiz

¢, Qué?

,Quién?

;Donde?

¢Por que?

¢;Cuando?

una metodologia de trabajo
por procesos, la cual se debe
contar con indicadores,
analisis y control de los
procesos que permitan la
supervision de los mismos; a
los funcionarios
administrativos se le
otorgaran tareas muy
definidas y claras, asi como
se utilizarian algun tipo
herramienta tecnoldgica que
apoye el proceso (ERP SAP-
ORACLE- ISOTOOLS).

Como se puede observar, se
debera trabajar arduamente
en las fases iniciales del
SGC para llegar a la etapa
de mejora continua; una de
las formas de lograrlo sera
implementando un modelo
PHVA en el cual su
estructura se sustenta en de
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Causa Raiz ¢, Qué? ,Quién? ;Donde? ¢Por que? ¢;Cuando?

un sistema la gestion de la
calidad. Este sera un modelo
que le servira al Dpto. como
aprendizaje continuo, una
cultura de trabajo que
involucrara a todas las
personas que participan en
la prestacion del servicio, de
esta forma se lograra darle
un valor agregado al
departamento de disefio y un
lineamiento con las politicas

de la universidad.

Fuente: Elaboracién Propia
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8. CONCLUSIONES

En este aparte se presentan las conclusiones del trabajo de investigacion titulado
“Evaluacion de la calidad de los procesos administrativos, académicos y externos
del Departamento de Disefio de la Facultad de Artes Integradas de la Universidad
del Valle”.

v' Se realizd el diagnostico organizacional y de calidad del Departamento de
Disefio de la Universidad del Valle por medio de los cuales se pudo conocer la

situacion actual y su estado dentro de la organizacion.

v' Se identificaron los puntos fuertes y las oportunidades de mejora del area. Se
determiné cédmo su gran potencial la identificacion de los servicios que se
ofrecen y el alcance de los mismos, por medio de los procesos misionales; el
control sobre la gestibn documental usando del sistema SAIA aplicado en la
Universidad. En relacion con el factor de recursos humanos, se han logrado
determinan las competencias del personal que realiza trabajos que influyen en

la calidad del servicio, administrativo y de servicios.

En cuanto a las oportunidades de mejora que se presentan en esta dependencia
a nivel organizacional; se identificaron como las mas relevantes: i.) el
organigrama actual del Departamento de Disefio no esta estructurado de
acuerdo con la normativa vigente de la Universidad, ii.) la ausencia de procesos
documentados, que indica que no hay procesos definidos como tal, sino que en
su lugar se realizan actividades basadas en instructivos generados en otras
dependencias, iii.) las politicas internas de la Unidad no estan establecidas, y
aunqgue se indica que se cumple con las normas definidas por la legislacion
colombiana y con las funciones del manual de la Universidad, no han sido
documentadas ni socializadas con el personal que labora en esta dependencia
ni con el puablico en general y iv.) no se ha disefiado un sistema de comunicacion

efectivo. Y en cuanto a la calidad, se identificé que una de las grandes falencias
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es la ausencia del cumplimento de un Sistema de Gestion de Calidad, hace falta
definir los procesos y junto con ellos los objetivos, alcance, responsables,
actividades, ciclo PHVA, entradas, salidas, mecanismos de control e

indicadores.

Se establecié una propuesta de mejora de la gestion de la calidad de la
Universidad del Valle, en el que se describen las politicas y los objetivos en
materia de calidad, definidos por la Direccion de la Universidad. El establecer o
evidenciar el direccionamiento estratégico de la Universidad permite que el
Departamento de Disefio tenga un norte normativo en relacion con las politicas
y objetivos de calidad que la Universidad del Valle establece de materia general

y en particular por dependencias.

Se desarrollé una propuesta de mejora que permitira un alto desempefio en la
parte organizacional, puesto que se caracterizaron y se levantaron los procesos
administrativos, académicos y externos que se realizan en el Departamento de
Disefio. Ademas de eso, se redactaron las politicas internas, se calificaron las
normas que se deben cumplir y se describieron las funciones. En cuanto a la
calidad, se establecié dentro del plan cuales eran las acciones que se deben
tomar a partir del modelo PHVA, en el que van a poder lograr un mejor
desempefio en materia de calidad. Se hizo el analisis de los factores de calidad
segun la Norma NTCGP 1000:2009 con la herramienta de las 5W y 1H, la cual
arrojo la forma de como se deben hacer las diferentes actividades para llegar al

estado ideal de la calidad.

Con el desarrollo de esta investigacion, se lograron definir los procesos
administrativos, académicos y externos del Departamento de Disefio de la
Facultad de Artes Integradas de la Universidad del Valle e incorporarlos a un
Sistema de Gestion de Calidad, especificamente, al Sistema de Gestion lintegral
de Calidad de la Universidad del Valle.
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9. RECOMENDACIONES

Partiendo de los resultados arrojados por la investigacion, se hacen las
recomendaciones dirigidas a la Direccién encabezada por el Jefe del Departamento

de Disefio, funcionarios administrativos y a los docentes nombrados y contratistas:

* Dirigidas a la direccion:

Como primera recomendacion es que la direccion tenga en cuenta los hallazgos
evidenciados en este trabajo y las oportunidades de mejora mostrada en los
diferentes procesos que conforman la prestacion del servicio; éstos deberian servir
como punto de partida para empezar a elaborar un plan de trabajo que ayude a

mejorar en la ejecucion de las actividades que se realizan en el Departamento.

En primera instancia, el Departamento de Disefio debe entender en qué situacion
se encuentra y crear una conciencia de las falencias que se estan presentando, esto
es muy importante para poder establecer un punto de partida del cual se pueden
desprender los parametros y se puedan trazar objetivos y metas claras en el sistema
de gestién de calidad.

Se evidencié que en las oportunidades de mejora presentadas estan ligadas a la
faltan de implantacion y estructuracion de un sistema de gestion de calidad efectivo.
A pesar de que gran parte de la normatividad, los estandares y procesos que se
usan en el Departamento estan amparados o establecidos por las politicas de
calidad de Universidad, realmente es necesario que se genere una conciencia de
gue necesita un sistema propio que le ayude a trabajar por procesos, donde se
puede desarrollar una cultura de calidad que le permita ser mas competitivo, generar

valor agregado y aumentar la satisfaccion del cliente.
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Uno de los aspectos claves en los que se debe trabajar es en la alineacion de los
parametros y estandares de calidad exigidos por la Universidad, ya que se pudo
evidenciar que existe una brecha entre los de la institucion y los del Departamento;
para lograrlo se requiere que la direccion tenga como objetivo llegar a este propdésito

apoyado en las diferentes areas de la universidad como lo es el caso del GICUV.

Un criterio relevante sobresale la importancia de crear un ambiente de trabajo que
promueva la participacion activa del personal en la implementacion del sistema de
gestion de calidad, se debe de mostrar los beneficios y los logros que se podrian

adquirir trabajando por procesos.

Otro aspecto que se recomienda implementar rigurosamente, es el factor de andlisis
y mejora continua de cada uno de los procesos que comprendan la prestacion del
servicio, de esto dependen las acciones correctivas y la posibilidad de realizar un
perfeccionamiento al proceso el cual permita generar un valor agregado en la
prestacion del servicio. Una de las formas sugeridas de implementar un método de
mejora continua es el ciclo PHVA, esta es una herramienta de gestion que puede

favorecer a los procesos del departamento para mejorar su desempefio.

* Dirigidas a los funcionarios administrativos.

Un aspecto importante es la apropiacion por parte del personal administrativo de
todos los procesos que involucran la prestacion del servicio, donde puedan
visualizar el alcance y los objetivos de cada uno de ellos, asi como su participacion
en las actividades que se desarrollan internamente, adicionalmente conocer la
interaccion y la evolucion de los procesos. Esto generara un mayor analisis y
capacidad de control sobre los mismos, lo que se traduce en una optimizacion del

sistema.
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Otra de las recomendaciones que es fundamental en una implementacion de un
SGC es el manejo y la gestion de documentos de los procesos involucrados en la
prestacion del servicio, en estos se debe instaurar todas las actividades que
involucran los procesos y la forma de ejecutarlos, adicionalmente se parametrizan

los alcances y las responsables de las diferentes actividades.

Una de las variables claves para el desarrollo de un SGC en el Departamento es la
capacitacion, enfocada en generar un a cambio de mentalidad en las personas
involucradas en todos los procesos. Esta es una de las etapas mas dificiles de
realizar, pero es necesaria si se quiere fomentar una cultura de calidad, para este
objetivo se debe realizar un comité que dirija y promueva la implementacion del
sistema de calidad, en el que se involucren a todos los funcionarios y profesores

gue participen en la prestacion del servicio.

* Dirigidas a los profesores

Dado que los profesores son fundamentales para la prestacion del servicio, se
deben involucrar en la implementacion del SGC del Departamento, donde puedan
conocer los objetivos y el alcance del este; ademas, se requiere que se involucren
en las actividades que se vayan a desarrollar y se establezca el rol que les permita

tener una participaciéon activa en la ejecucion del SGC.

La capacitacion y formacion de acuerdo con los lineamientos establecidos por la
Universidad del Valle, es un elemento esencial si se quiere ser mas competitivo, de
esta forma se puede generar un mayor valor agregado en el servicio prestado por
el Departamento. La idea es que los profesores se puedan alienar a los diferentes
procesos y programas que vayan de acuerdo a los objetivos planteados por la

direccion.
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ANEXOS

Anexo A. Encuesta de evaluaciéon de la calidad

Encuesta de evaluacion de la calidad en los procesos del Departamento de Disefio,

adscrito a la Facultad de Artes Integradas de la Universidad del Valle, segun NTC

GP 1000:2009, realizada a los docentes y funcionarios administrativos.

Por favor marque con una X en la opcion de Calificacidn que usted considere que sea la mas

apropiada. (Escoja sélo una opcidn)

Nombre NC No Cumple
Cargo CP  Cumple Parcialmente
Fecha C Cumple
NA  No Aplica
CALIFICACION
REQUISITO COMENTARIO

Nc|cp| c [Na

4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

servicios Educativos en el Departamento de Disefio.

4.1 REQUISITOS GENERALES ENTREGABLE
Tiene claro el alcance del sistema de gestion de Definicién de
1 calidad (SGC) en términos de la prestacion de alcance

Teniendo en cuenta el alcance definido, se tiene
2 claramente identificados los servicios que ofrece el
Departamento de Disefio.

Caracterizacion de
personal
universitario

Se encuentran identificados los procesos para el
sistema de Gestidn tales como: Procesos de
direccién, procesos operativos, procesos de apoyo,
procesos de control. El mapa de procesos debe de
considerar los procesos definidos
institucionalmente en el GICUV

Mapa de procesos

Se ha definido el objetivo, alcance, responsable,
actividades, ciclo PHVA, entradas, salidas,

4 mecanismos de control, indicadores de cada uno de
los procesos que conforman el Departamento de
Disefo.

Caracterizacién de
procesos
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REQUISITO

CALIFICACION

NC|[CP| C |[NA

COMENTARIO

4.2

REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

El Departamento de Disefio tiene manual de
calidad que describa el alcance del SGC, las

5 exclusiones justificadas la descripcién de los Manual de calidad
procesos (mapa y caracterizaciones), referencia de
los Sistemas de Gestidn de Calidad (SGC).
. . . . Documentos
Aplica las directrices establecidas
L elaborados en los
6 institucionalmente para elaborar los documentos
formatos
de SGC. N
institucionales
. . . Procedimientos
Aplica el procedimiento que ha establecido la
S de control de
institucion para el control de documentos.
. . . documentos
7 Entregan copias controladas de los instructivosde |, =
L institucionales
procedimientos que se han elaborado en el .
. entendido y
sistema. .
aplicado
Tienen en el Departamento de Disefio un inventario | .
., Listado maestro
de la documentacion que se ha levantado para el
8 . L de documentos
SGC (Instructivos de procedimiento y documentos
del SGC
externos)
. . . Procedimientos
Aplica el procedimiento que ha establecido la
S . de control de
9 institucion para el control de los registros de .
. registro
calidad. L
institucional
Tiene establecida las disposiciones para controlar .
- . Listado maestro
los registros de calidad que se generan en el SGC
10 L de control de
del Departamento de Disefio. Debe de contener los registro
registros internos y externos. & ’
5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
Se tiene una politica de calidad. Esta se encuentra
11 alineada con la politica de calidad institucional y el | Politica de calidad
plan de desarrollo.
12 Se ha difundido la politica de calidad en el Registro de la
Departamento de Disefio. difusion
Registro de
13 Ha evaluado el entendimiento de la politica de evaluacién de
calidad en los diferentes usuarios. entendimiento de
la politica
Se tienen objetivos que se relacionan con la politica
. J q_ . L P Matriz de
de calidad. Se ha definido para cada objetivo .
14 . . objetivos de
responsable de medir, formular, frecuencia, metay calidad

plazos para alcanzar la meta.
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REQUISITO

CALIFICACION

NC|[CP| C |[NA

COMENTARIO

Se planifican los cambios que pueden afectar la
integridad de SGC de acuerdo con las directrices

Registros de

15 L lanificacion de
institucionales. (Ver Manual control de documentos plani I !
. cambios
y registros.
Se tienen definidos los niveles de autoridad y las .
. Responsabilidad y
responsabilidades de las personas que puedan .
. L autoridad para
16 afectar la conformidad del producto o servicio. .
. . - todos los cambios
Revise las descripciones de cargo definidas .
S definidos
institucionalmente.
. Nombramiento
Se ha seleccionado y nombrado formalmente el
17 S del representante
representante de direccion para el SGC. . L
de la direccion
Canales de
18 Se han establecido los procesos de comunicacién. comunicacién
definidos.
19 Se ha realizado la revision del SGC por parte de la Actas de revisidn
direccion considerando las entradas y salidas. por la direccion.
6 GESTION DE LOS RECURSOS
6.1 PROVISION DE RECURSOS
Existe una metodologia para definir el presupuesto
20 que requiere la implementacién y el Presupuesto para
mantenimiento del sistema y estos recursos son el SGC
asignados oportunamente.
6.2 RECURSOS HUMANOS
Manuales de
competencias de
Se ha determinado la competencia del personal cargos
21 que realiza trabajos que afectan a la calidad del administrativos
servicio. revisados, perfiles
especificos de
docentes
Se cumple con las normas establecidas en los registros de
22 documentos institucionales para la seleccién para seleccion de
la seleccién del personal. docentes
Se cumple con la induccidn del personal y nuevo y
23 esta se realiza de acuerdo con lo establecido en los | Registro de
manuales institucionales e induccién y reinduccién | induccidn

de empleados publicos y trabajadores oficiales.
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REQUISITO

CALIFICACION

NC|[CP| C |[NA

COMENTARIO

Existe una metodologia que permita identificar las
necesidades de formacidn y suministrar la misma al

Plan de

24 . .. o
personal SGC revisar sé si cumple con los capacitacion
documentos institucionales.

25 Se mantienen registros que evidencien la educacién | Registro de
formacidn, habilidades y experiencia. competencias
Se cuenta con un listado de los equipos con los que .

- - Inventarios de

26 cuenta el Departamento de Disefio que inciden en .

- . equipos
la prestacion del servicio.
. . L Fichas técnicas de
Los equipos cuentan con la informacion .
. e equipos o
27 documentada que describa las especificaciones
o manuales de
técnicas de cada uno de ellos. .
fabricante
Programa de
)8 Se han definido las frecuencias para realizar el mantenimiento
mantenimiento preventivo de los equipos. preventivo de
edificios
- - . Programa de
Se han definido las actividades y frecuencias para & .
) L . mantenimiento
29 realizar el mantenimiento preventivo de la planta .
. preventivo de
fisica. e
edificios
Programas de
mantenimiento

30 Se informa sobre los planes de mantenimiento preventivo

definidos al proceso institucional. alineados al
programa
institucional
Se cumple con los planes de mantenimiento Registro de

31 definidos y se conservan registros de ejecucion de
mantenimientos realizados. mantenimiento
Se han identificado las condiciones de ambiente de S,

. . T Condicion de
trabajo que afectan la conformidad del servicio Ej: .
. . ambientes de
temperatura, humedad, aseo, higiene, ruido, .
32 , . . trabajo que deben
ergonomia y las condiciones ambientales
. . de ser controladas
necesarias para prestar el servicio clases, . .
; - identificadas
laboratorios, espacios de computo salas de lectura.
- . Controles para el
Se han definido los controles para el ambiente de .
33 . . . ambiente de
trabajo que afecta la conformidad del servicio. .
trabajo.
7 REALIZACION DEL PRODUCTO O PRESTACION DEL SERVICIO
71 PLANIFICACION DEL REALIZACION DEL PRODUCTO
: Y / O SERVICIO.
. - - Caracterizacion de
Se han determinado los requisitos del servicio. Ver .
. . usuarios-
34 los planes de calidad de los procesos Misionales

Institucionales.

Caracteristicas del
producto
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REQUISITO

CALIFICACION

NC

cpP

C

NA

COMENTARIO

35

Se tienen documentos del plan de calidad:
descripcion de los controles que deben realizarse
en cada una de la etapa del proceso. Variables a
controlar especificacién, método de control y
registro.

Plan de calidad

7.2

PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE.

36

Tienen una metodologia para gestionar los pedidos,
convenios o intercambios, presentacion de ofertas
o ventas.

Procedimiento de
relacion con la
comunidad
universitaria.

37

Se han establecido los procesos de comunicacion
con la comunidad universitaria relacionados con la
informacidn sobre el servicio. Se identifica la forma
de como se comunican con el usuario.

38

Se cumple con las disposiciones institucionales
definidas para el manejo y tratamiento de quejas y
reclamos.

7.3

DISENO Y DESARROLLO

39

Se cumple con el procedimiento indicado para la
gestidn de los programas académicos.

7.4

COMPRAS

40

Conocen cuales son los proveedores que mas
afectan la calidad (proveedores de productos o
servicios misionales como insumos).

41

Se tienen criterios para evaluar los proveedores. Se
cumple con el procedimiento indicado para la
seleccién de proveedores.

7.5

PRODUCCION Y/O PRESTACION DEL SERVICIO

42

Se cumple con lo establecido en los procesos
misionales de acuerdo con el mapa de procesos
institucionales.

43

Se tienen identificados los servicios que ofrece el
Departamento de Disefio a los usuarios.

7.6

CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO
Y MEDICION

44

Ha identificado en el Departamento de Disefio los
equipos que requieren tener patrones de medicién.

45

Cumple con los requerimientos de calibracién de
los equipos de acuerdo con lo contemplado en la
norma ISO/IEC 17025.
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REQUISITO

CALIFICACION

NC|[CP| C |[NA

COMENTARIO

46

Aplica el procedimiento para la gestion de
metrologia contenido en el manual de
procedimientos.

MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1

SEGUIMIENTO Y MEDICION

47

Se realiza seguimiento a la satisfaccion a los
estudiantes a través de encuestas semestrales de
evaluacién del curso y profesores.

48

Existe un procedimiento para auditorias internas de
calidad.

49

Se realiza seguimiento y analisis a los indicadores
contemplados en los planes de acciény a los
indicadores de gestidn planteados por cada
Facultad.

8.2

CONTROL DEL PRODUCTO Y/ O SERVICIO NO
CONFORME

50

Existe un procedimiento para el control de las no
conformidades. Se cumple con las actividades
planteadas en el manual de procedimientos gestion
del mejoramiento.

8.3

MEJORA

51

Se cuenta con un plan de mejoramiento para el afio
vigente por parte de la Jefatura del Departamento
de Disefio.

52

Se han formulado acciones correctivas, preventivas
o de mejora continua como resultado de: auditorias
internas de calidad, cambios en el SGC, registro de
no conformes, analisis de datos, indicadores y
evaluaciones de satisfaccién de usuarios.

53

Existen planes de mejoramiento individual,
resultado de la evaluacién de profesores de forma
semestral o de la evaluacion de estudiantes.

54

El Departamento de Disefio ha identificado los
riesgos asociados a la prestacién del servicio
siguiendo la metodologia planteada por MITIGAR

Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo B. Relacion de entrevistados.

Relacion de los entrevistados en cargos académico-administrativos del
Departamento de Disefio de la Universidad del Valle:

# Nombre Cargo Titulo

1 Carlos Andrés Ortega Garcia Docente Asociado, Maestro en Artes
Jefe del Departamento  Plasticas.

de Disefio Magister en Artes
Plasticas
2 Pablo Andrés Jaramillo Romero = Docente Asociado. Disefiador Visual

Director de Programas  Especialista en
Académicos de Disefio = Paisajismo
3 Jhan Daniel Jiménez Lasso Técnico Electricista de
instalaciones y
mantenimiento.

4  Marilyn Lizeth Bastidas Arroyo Secretaria Contadora Publica

5 Sandra Patricia Franco Garcia Secretaria Profesional en
Quimica Puray
Aplicada.
Técnico laboral el
Secretariado Ejecutivo
Sistematizado.

Fuente: Elaboracién Propia
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Anexo C. Preguntas de la entrevista.

Preguntas que se realizaron en la entrevista a los docentes y funcionarios en cargos

académico-administrativos del Departamento de Disefio de la Universidad del Valle

1. ¢Qué conocimiento tiene sobre el sistema de gestion integral de calidad de la

Universidad del Valle?

2. ¢Conoce la estructura organizacional de la Universidad del Valle, de la Facultad

de Artes Integradas y del Departamento de Disefio?

3. ¢Conoce las politicas y normas del Departamento de Disefio? Mencibénelas.

4. ¢Sabe usted cuales procesos se realizan en el Departamento de Disefio?

5. ¢Existen diagramas de flujo de los procesos que se realizan en el Departamento

de Disefio?

6. ¢Conoce la Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica NTCGP
1000:20097?
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