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1. GENERALIDADES
1.1. OBJETIVO DEL MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

El presente manual describe los componentes, la estructura y lineamientos del Sistema de Gestion de Calidad SGC
de la Universidad Nacional de Colombia UNAL con el fin de que las partes interesadas conozcan los estandares de
calidad a los que se ha comprometido la institucidén y puedan supervisar su debido cumplimiento.

1.2. ALCANCE DEL MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

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

1.3.DEFINICIONES

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

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

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

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

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

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

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

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

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

1.4.EXCLUSIONES

La Universidad Nacional de Colombia basa su Sistema de Gestion de la Calidad en el estandar internacional 1ISO
9001:2015 y considera que no aplican los requisitos del numeral 8.3 Disefio y Desarrollo de los Productos y
Servicios.

1.5.REFERENCIAS NORMATIVAS

e lLey 872 de 2003. "Por la cual se crea el sistema de gestion de la calidad en la Rama Ejecutiva del Poder
Publico y en otras entidades prestadoras de servicios".

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

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

1 NORMA TECNICA COLOMBIANA. NTC ISO 9000:2015. Bogotd D.C., 2015 Numeral 3.6.2. Pdgina 20.
2 NORMA TECNICA COLOMBIANA. NTC ISO 9000:2015. Bogotd D.C., 2015 Numeral 3.3.3. Pdgina 15.
3 NORMA TECNICA COLOMBIANA. NTC ISO 9000:2015. Bogotd D.C., 2015 Numeral 3.2.3. Pdgina 14.
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e Decreto 1499 de 2017. “Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico
Reglamentario del Sector Funcion Publica, en lo relacionado con el Sistema de Gestion establecido en el
articulo 133 de la Ley 1753 de 2015”.

e Resolucidn 1528 de 2018. “Por la cual se define, se estructura y se establecen roles y responsabilidades del
Sistema Integrado de Gestion Académico, Administrativo y Ambiental en la Universidad Nacional de
Colombia y se derogan las Resoluciones que le sean contrarias".
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2. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO INSTITUCIONAL
2.1. LOCALIZACION GEOGRAFICA SEDES UNIVERSIDAD NACIONAL DE COLOMBIA

La UNAL cuenta con nueve (9) sedes (Bogotda, Medellin, Manizales, Palmira, La Paz, Amazonas, Orinoquia, Caribe
y Tumaco) distribuidas en el territorio colombiano, tal como se muestra en el mapa representado en la Figura 1.
Pese a esto, se considera un solo Campus Nacional; en el que se confluyen diferentes (y muchas veces
contradictorias) corrientes de pensamiento y expresiones urbanas que acentlan su cardcter como representante
de la nacién colombiana.

Caribe

o Nacional

o SEDES ANDINAS

o SEDES DE PRESENCIA
NACIONAL

O

NUEVA

Amazonla o

Figura 1: Localizacion geografica sedes universidad Nacional de Colombia*

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

UNIVERSIDAD NACIONAL DE COLOMBIA
ESTRUCTURA INTERNA ACADEMICO ADMINISTRATIVA

NACIONA

CONSEJO ACADEMICO
RECTORIA

ACUERDO 113 DE 2013
CSU (Articulo 3

SECRETARIA GENERAL

Res. Rec. 316 de 20174
UNIMEDIOS DIRECCION DIRECAON DE DIRECAON DIRECCION DIRECOON OFICINA NACIONAL DIRECOON
Res. Rec. 351 de 2014 NACIONAL DE RELACIONES JURIDICA NACIONAL DE NACIONAL DEL DE CONTROL NACIONAL DE
PLANEACION Y EXTERIORES NACONAL VEEDURIA FONDO PENSIONAL INTERNO ESTRATEGIA
UNISALUD ESTADISTICA Acserde 112 do Scsssds 332 de DISCIPLINARIA aa ar Asserde 313 un DIGITAL
2 Mot 3373 Chu Ark. 13 T s hes " = - ' 00 a5
VICERRECTORIA DE GENERAL VICERRECTORIA ACADEMICA VICERRECTORIA DE GERENCIA NACIONAL FINANCIERA DIRECCIONES DE SEDES DE
Acsarde 113 de 2013 C3U Acesres 113

INVESTIGAOON Y ADMINISTRATIVA

Acasrda Acuerda

PRESENCIA NACIONAL
Acasrge 113 € 2013

Figura 2: Estructura interna académico administrativa UNAL>

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

I\/\isic')n Articulo 2 del Decreto 1210 de 1993

Contribuir a la unidad nacional, en su condi-
cién de centro de vida intelectual y cultural
abierto a todas las corrientes de pensamien-
to y a todos los sectores sociales, étnicos,
regionales y locales.

Estudiar y enriquecer el patrimonio cultu-
ral, natural y ambiental de la nacién, y con-
tribuir a su conservacion.

Asimilar criticamente y crear conocimiento en
los campos avanzados de las ciencias, la téc-
nica, la tecnologia, el arte y la filosofia.

Formar profesionales e investigadores sobre
una base cientifica, ética y humanistica, dotan-
dolos de una conciencia critica, de manera que
les permita actuar responsablemente frente a
los requerimientos y las tendencias del mundo
contempordaneo, y liderar creadoramente pro-
cesos de cambio.

AKD) &

Formar ciudadanos libres y promover valores
democraticos, de tolerancia y de compromiso
con los deberes civiles y los derechos humanos.

Promover el desarrollo de la comunidad
académica nacional y fomentar su articula-
cion internacional.

Estudiary analizar los problemas nacionalesy
proponer, con independencia, formulaciones
y soluciones pertinentes.

Vision

Prestar apoyo y asesoria al Estado en los
ordenes cientifico y tecnolégico, cultural y
artistico, con autonomia académica e
investigativa.

Hacer participes de los beneficios de su activi-
dad académica e investigativa a los sectores
sociales que conforman la nacién colombiana.

Contribuir, mediante la cooperacién con
otras universidades e instituciones del
Estado, a la promocién y el fomento del
acceso a la educacion superior de calidad

Estimular la integracion y la participacion de
estudiantes, para el logro de los fines de la
educacion superior.

Codigo:U.MN.15.001.015

En el afio 2034 somos la principal universidad colombiana, reconocida por su contribucién a la Nacién, y por su excelen-
cia en los procesos de formacién, investigacion, e innovacién social y tecnolégica. Nuestra capacidad de reinventarnos
nos ha llevado a tener una organizacién académica y administrativa novedosa, flexible, eficiente y sostenible, con comu-
nicacién transparente y efectiva en su interior, con la Nacién y con el mundo, y comprometida con los procesos de trans-
formacion social requeridos para alcanzar una sociedad equitativa, incluyente y en paz.

Figura 3: Plataforma estratégica UNAL
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2.4. COMPROMISO ETICO

A través de la Resolucion de Rectoria 11 de 2018, la UNAL adopta el Compromiso Etico, como un marco de
referencia que busca promover comportamientos integros y transparentes en la comunidad universitaria
fundamentados en 7 valores representativos (ver figura 4):

JORCRORCRCRC

COMPARTO EL COMPROMISO ETICO DE LA UNAL

RESPETO DIALOGO RESPONSABILIDAD EQUIDAD SOLIDARIDAD HONESTIDAD

Figura 4: Valores éticos de la UNAL

® Compromiso ético para la convivencia universitaria. Ver pdgina:
http://siga.unal.edu.co/index.php/siga/compromiso-etico.

Cdédigo:U.MN.15.001.015 Version:0.0 Pdgina 7 de 45
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3. DESCRIPCION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
3.1. MODELO SIGA

El Sistema Integrado de Gestién Académica, Administrativa y Ambiental, es el modelo basico de referencia
desarrollado por la UNAL para el diagndstico, aplicacién, seguimiento, evaluacién y analisis de la transformacion
necesaria y pertinente en el dmbito de gestion institucional, visualizada desde la identificacion de aspectos
comunes en materia académica, administrativa y ambiental (Ver figura 5).

Modelo Sistema Integrado de Gestion

Autoevaluacién - Gestién Normatividad

« Acreditacién T « Derecho de peticién
« Indicadores de autoevaluacién « Anticorrupcién
« Planes de mejoramiento Formacién . « Transparencia
« Auditorfa interna 6 « Antitrdmites
« Modelo de procesos Investigacion « Planeaci6n - Gestion
« Buen gobierno
Extension « MECI

« Gobierno en linea
« Eficiendia administrativa y
Cero papel

« Internacional
« Nacional
« Institucional

o
* Territorfal sistema Integrado
de gestion académica,
administrativay amblental

Figura 5: Estructura modelo SIGA®

El Sistema Integrado de Gestidn se enfoca en la creacidén de valor publico a partir de la articulacién de los
diferentes sistemas de gestiéon que lo conforman de tal manera que se fortalezcan las estrategias de
implementacion en todos sus niveles de aplicacion, optimizando recursos y esfuerzos, aprovechando sinergias y
reduciendo el desgaste institucional (Ver figuras 6y 7).

6 Fuente: http://siga.unal.edu.co/index.php/siga/modelo-de-gestion
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Elementos Convergentes

Mejora 49 Identificacién y evaluacion
1 derequisitos legales

Revisién por la 10 - . 2 Andlisis de contexto

Direccién integral L .
\ , Sistema de laboratorios  « /

, SGSST decreto 1072:2015  »
MIOG v2.0decreto 1499:2017
SGD ISO 30300 \
Auditorfas combinadas (9 ) e————e ' Autoevaluacion ley 30 de 1992
' Otros sistemas de gestion
! SGC NTCISO 9001:2015
N SGANTCISO 14001:2015

’
/ ' SGSINTCISO 27001:2013 , \

Cuantificacién, medicién y . Funciones y

~

,—— 3 Marco General de riesgo

-

seguimiento a la gestion 8 ~ responsabilidades

Caracterizacién de usuarios / \
7
6

y partes interesadas 5 Gestién documental

Caracterizacién de procesos y requi-
sitos con enfoque integral

Figura 6: Elementos convergentes modelo SIGA?

Resultados esperados gtcz”a

Aumento de satisfaccion de Mejor‘a d.e -
los usuarios y partes interesadas los tramites y servicios

Facilidad para la Gestién

Mejora del ‘ _
desempeiio de los procesos ‘ ‘ de controles y operaciones

‘ Soporte para el cumplimiento de
los servicios de la Universidad

4

Optimizacion de recursos

Unificacion del ciclo de auditorias .
como apoyo a la gestion de la Universidad

Mejora de la autoevaluacion

Servicio social
Figura 7: Resultados esperados del SIGA8

7 Fuente: Elaboracién propia

8 Fuente: Elaboracion propia
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UNIVERSIDAD

DE COLOMBIA

3.2. POLITICA Y OBJETIVOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Politica
de Calidad

La Universidad Nacional de Colombia como Institucién de
educacién superior, en armonfa con sus fines misionales y
principios, buscando la excelencia en la formacién académica,
la innovacién, la transformacién y el enriquecimiento del
patrimonio cultural, natural y ambiental del pafs, estd com-

Objetivos especificos

FORTALECER

OBJETIVOS
ESPECIFICOS
SGC

FORTALECER

NACIONAL

yestién por proce

el mejoramiento conti

prometida con la calidad de sus procesos académico - admi- gestion del cambio
nistrativos y especiales, la prestacién de sus servicios, el mejo-
ramiento continuo y la generacién de valor en los niveles:
nacional, sedes, facultades, centros e institutos, mediante
objetivos soportados en un conjunto de planes, programas y
proyectos para lograr la satisfaccién de los usuarios y partes
interesadas.

en la Universidad

ESTABLECER
un modelo enfocado a l
2s5tion del con miento

en la Universidad

Figura 8: Politica y objetivos de Calidad UNAL®
3.3. ALCANCE DEL SGC

El alcance del Sistema de Gestion de Calidad se enmarca en la satisfaccion de las necesidades y expectativas de
las partes interesadas de la UNAL a través de la operacion de sus procesos estratégicos, misionales y de apoyo asi:

“Disefo y prestacion de servicios de educacién superior: formacién, extension e
investigacion en ciencias humanas y sociales, ciencias agropecuarias, ingenieria,
artes y arquitectura, ciencias de la salud y ciencias puras”

El SGC aplica tanto en el Nivel Nacional como en las sedes andinas: Bogota, Medellin, Manizales, Palmira y las
sedes de Presencia Nacional: Orinoquia, Amazonia, Caribe y Tumaco, con excepcién de la Sede La Paz que se
encuentra en fase de implementacién, debido a su reciente inicié operaciones en el segundo semestre del afio
2019.

De otro lado, es importante mencionar que el requisito 7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones de la NTC ISO
9001:2015, no es aplicable a los laboratorios de docencia debido a que el servicio que presta este tipo de
laboratorios esta enfocado en la realizacion de practicas académicas con fines docentes en lugar de pruebas o
ensayos. Tomando en cuenta lo anterior, se considera que el ejercicio de practicas académicas corresponde a una
labor de evaluacion por parte de un docente y no al calculo que se obtiene a través de un instrumento de medicidn.
Es posible que en muchos casos la practica académica corresponda a aprender a manejar los equipos de medicion
del laboratorio por parte de los estudiantes.

9 Fuente: http://siga.unal.edu.co/images/informes-presentaciones/Poltica_Calidad_V2.pdf
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4. COMPONENTES DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4.1.CONTEXTO INSTITUCIONAL

Elemento
\J convergente
del modelc SIGA

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

e  Matriz DOFA PESTAL. Ver pdgina: http.//siga.unal.edu.co/index.php/siga/modelo-de-gestion.

4.2.GESTION POR PROCESOS

Elemento
, , convergente
del medelc SIGA

4.2.1 Mapa de procesos UNAL

La propuesta del nuevo mapa de procesos que se encuentra en revision se representa a través de una analogia de
un modelo atdomico en el cual, las funciones sustantivas de la Universidad Nacional de Colombia son el nicleo del
atomo: el aprendizaje o la formacion, que corresponde al saber consolidado; la investigacidn o creaciéon, que
corresponde al saber desarrollado; y la intervencién en el mundo o la extension, que corresponde al saber
intercambiado (Integracidn de las funciones misionales). En las drbitas de este nucleo gravitan elementos con los
gue se generan fuerzas de atraccidn que permiten mantener en equilibrio la estructura del &tomo, que para este
caso corresponden a los procesos que apoyan y evallan la gestion de la Universidad (Ver figura 9).

Cdédigo:U.MN.15.001.015 Version:0.0
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PROPUESTA 2021 - S\S1EMADESECURIDADY

Color ’,»’ B ‘~‘\\
MAPA INTEGRACION -~ oALUD EN EL TRAB, o
DE SISTEMAS € h

LA SOCIEDAD LA SOCIEDAD

Necesidades y Expectativas de: Cumplimiento de
Necesidades y Expectativas de:
DENFE(‘):::A“A):IDON PROFESIONALES
PROFESIONAL FORMADOS

ALTERNATIVAS DE
DESARROLLO:

GENERACION Y
APROPIACION

SOCIAL DE CONOCIMIENTO:

ThoLoer TECNICO,
TECNOLOGICO ]

CIENTIFICO rtcclr::;ﬁf‘l:go

ARTISTICO

CULTURAL ARTISTICO

CULTURAL

Figura 9: Mapa de procesos UNAL10

rocesos * Estan vinculados al entorno de la alta direccion, se refieren ha como se planifica,

P establece politicas y estrategias, se establecen objetivos, provision de

Estraté icos- comunicacion, relaciones interinstitucionales, desarrollo organizacional y demas
g . directrices que fijan el rumbo de la Universidad Nacional de Colombia.

*Son aquellos que permiten cumplir la mision y los objetivos para el cual fue
creada la Universidad Nacional de Colombia, al desarrolle de la prestacion del
servicio. La cadena de valor de la Universidad se identifica en la linea de procesos
misionales

Procesos Misionales:

*Brindan soporte suministrando recursos, servicios e informacion para el
cumplimiente de la misién institucional y del funcionamiente a los procesos
misionales.

AN

*Procesos necesarios para medir y recopilar los datos insumo para el andlisis del

desempedio institucional, a partir de los cuales se plantea el mejoramiento
continuo. Dentro de estos procesos se incluyen actividades de auditoria
independiente,

AN

sCorresponde a los procesos que por su naturaleza no se incluyen dentro del

. alcance del Sistema Integrado de Gestién, pero atienden los lineamientos del SIGA
PI'OCGSOS ESPQCIalQS para su sostenibilidad y mantenimiento propios (Seguridad social en Salud,
Seguridad Social En Pensiones).

Figura 10: Clasificacién de procesos UNAL!!

10 Esta version del mapa de procesos de la UNAL se encuentra en revision
11 Fuente: http://siga.unal.edu.co/index.php/siga/modelo-de-gestion
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4.2.2 Caracterizacion de procesos:

La caracterizacion de procesos se utiliza como una herramienta que permite describir las particularidades y la
dindmica de cada uno de los procesos que hacen parte del mapa institucional, incluyendo su obijetivo,
responsables, alcance, nivel de aplicacidn, la relacion con los demas procesos internos o externos, los elementos
o informaciéon de entrada y salida, el vinculo con usuarios y proveedores, asi como las actividades de
transformacion enmarcadas en el ciclo PHVA.

Para su definicion se ha tenido en cuenta el enfoque de cadena de valor como la relacidn secuencial y légica entre
insumos, actividades, productos y resultados, permitiendo a los diferentes procesos dialogar e interconectarse,
sin perder de vista que su razén de ser se centra en la satisfaccion de necesidades y expectativas de las partes
interesadas (Ver figura 11).

Responsable .
del proceso A
“Usuario

2 ¥ -
. mes
(Proveedor) | Equipos
| - | de trabajo ¢

(Insumo) \:'_Requisito_'i Procedimientos (Resultado )

Figura 11: Ruta de caracterizacidn de procesos con enfoque de cadena de valor!2

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

12 Fuente: Elaboracion propia
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UNIVERSIDAD

NACIONAL

DE COLOMBIA

4.3.GESTION DEL RIESGO

La administracion del riesgo en la UNAL se configura

como una herramienta de control que le permite

evaluar e intervenir aquellos eventos, bien sea internos

, o externos, que puedan afectar de manera positiva o
(\ negativa el logro de sus objetivos institucionales, al
tiempo que contribuye a la consolidacién de su Sistema

‘ ' Elemento de Control Interno y al fortalecimiento de la cultura de
convergente autocontrol y autoevaluacion. Para su despliegue en
del modelc SIGA toda la universidad se disefio un marco general,

concebido como una estructura de alto nivel que
contempla las diferencias y similitudes metodoldgicas
de las diversas tipologias de riesgo a las que se
encuentra expuesta, con el fin de optimizar esfuerzos
institucionales en su gestion.

Para el caso del Sistema de Gestién de Calidad se consideran los riesgos de procesos que se clasifican en operativos
y de corrupcion (Ver figura 12).
5! |

—N
(i “*""\\-t )
e O

MARCO GENERAL DE LA GESTION DEL RIESGO UN

T 1 1 1 T I 1

oo RIESGOS RIESGOS
RIESGOS RIESGOS DE Sumonn o RIESGOS DE RIESGOS DE secumpapy  MESSOSSEEMA  psoqanosata RIESGOS DE
ESTRATEGICOS PROYECTOS oot FRAUDE PROCESOS SALUD EN EL AL ATENCION DEL AUDITORIA
TRABAIO PACIENTE
’ ¥ l
RIESGOS RIESGOS DE
OPERATIVOS  CORRUPCION
v v v \ 4 \d v v v v v
IMPACTO DE
IMPACTO IMPACTO DE il WPACTODE  IMPACTO IMPACTODE  SEGURIDADY IMPACTO e IMPACTO DE
ESTRATEGICO PROYECTOS FRAUDE OPERATIVO  CORRUPOON  SALUDENEL RIESGOS SGA AUDITORIA
INFORMACION e PACIENTE

b 4
| PROBABILIDAD ]

Figura 12: Estructura marco general para la gestion del riesgo UNAL13

13 Fuente: http://siga.unal.edu.co/images/contenido/componentes/Riesgos/Generalidades proceso para gestion del riesgo 2020.pdf.

Coédigo:U.MN.15.001.015 Version:0.0 Pdgina 14 de 45



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

4.3.1 Politica de gestion del riesgo

Politica

Objetivos especificos

OBJETIVOS \
ESPECIFICOS

del Riesgo

“La Universidad Nacional de Colombia, se compromete con la
probidad institucional, la integridad académica y la previsién de
los riesgos, mediante el monitoreo permanente para la mejora
continua y el fortalecimiento del desempefio de los procesos, el
desarrollo de las personas y la transparencia en la gesti6n Insti-
tucional; a través de metodologfas para la gestién colectiva e
individual del riesgo, estableciendo acciones y controles para la
gestién priorizada de acuerdo a la probabilidad e impacto. Contribuir
Univer
Esta politica es aplicable a todos los riesgos a los que estd
expuesta la Universidad Nacional de Colombia como son los
estratégicos, de procesos, proyectos, corrupcién y los que incor-
pore los diferentes sistemas de gestién en el modelo SIGA”

F

[ plicabl todos o

) Universidad Nacional de Co

Alcance

Figura 13: Politica institucional de gestion del riesgo UNAL4

4.3.2 Metodologia para la gestion del riesgo

La UNAL dando cumplimiento a su mision institucional gestiona diferentes procesos y proyectos institucionales,
que como es natural, estan expuestos a riesgos tanto operativos como de corrupcién, por lo que debe contar con
un método sistematico que le permita abordarlos de tal manera que pueda anticiparse a la ocurrencia de dichos
eventos minimizando sus efectos adversos. De alli que el adecuado manejo de la incertidumbre que rodea su

los riesgos

Estrategicos, de procesos, proyec

continuar

de un proceso

idac

riesgos a los

con la implement

cion de la metodologi ) travé
ordenado vy siste
table

y controles par

matico que conduzca a ¢
el 1CCIONE
venciony mitig

llos ri y0s de¢

cion de aque

mayor probabili

cultura d

I

de corrupc

transparencia en

r medio de estién de

i6n identificados

que esta e

ombia

operacion favorezca su desarrollo, su crecimiento sostenible y el logro de los objetivos misionales trazados.

La metodologia para la administracion del riesgo adoptada en la universidad estda compuesta por seis (6) fases
minimas que garantizan una adecuada implementacion (Ver figura 14), mientras que la informacion resultante de
su aplicacion, es decir los mapas de riesgos por proceso, son gestionados en el médulo de “Riesgos” que hace
parte de la herramienta institucional SoftExpert© y publicados en el portal del respectivo proceso. De igual forma
el mapa de riesgos de corrupcidn institucional se encuentra disponible para consulta en el link de “Transparencia
pagina

y Acceso a la Informacion Publica” y en la

http://siga.unal.edu.co/index.php/procesos/componentes-transversales.

14 Fuente: http://siga.unal.edu.co/images/contenido/componentes/Gestion Riesgo.pdf.
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Metodologia

« Establecimiento - Anélisis - Formulacién
del contexto (probabilidad de actividades
+ Descripciéon e impacto) - Fechas
(asociacién Riesgo inherente de inicio y fin
causas y - Valoracién - Responsables
consecuencias) (controles) - Reporte de
Riesgo residual ejecucién

Comunicacién y consulta

Monitoreo y revisién

Seguimiento y evaluacién

Figura 14: Metodologia para la gestion del riesgo UNAL?>

e U.GU.15.001.003 Guia para la administracion de riesgos UN. Ver Modulo “Documentos” aplicativo
SoftExpert©

e U.FT.15.001.028 Ficha de escenario de riesgos. Ver Mddulo “Documentos” aplicativo SoftExpert©
e U.FT.15.001.029 Evaluacion Eficiencia de Controles. Ver Mddulo “Documentos” aplicativo SoftExpert©
e U.FT.15.001.030 Matriz DOFA contexto de proceso. Ver Mddulo “Documentos” aplicativo SoftExpert©

e U.FT.15.001.031 Evaluacion de eficiencia controles de corrupcion. Ver Mddulo “Documentos” aplicativo
SoftExpert©

e Mapas de riesgos de procesos. Ver Mddulo “Riesgos” aplicativo SoftExpert©

15 Fuente: http://siga.unal.edu.co/images/downloads/politicas/2.Politica_Gestion del riesgo.pdf.
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4.4.GESTION DEL CAMBIO

Gestion del Cambio es la practica formal que atiende, tramita y asegura los cambios que se introducen e
implementan de forma coordinada y controlada en un proceso, proyecto o Sistema de Gestidén con el fin de
minimizar la afectacion de la gestidn institucional.

La UNAL gestiona los cambios del Sistema de Gestién de Calidad de acuerdo con lineamientos institucionales,
metodologias planificadas y oportunidades de mejora. Esta practica se usa cuando hay transiciones de tipo
politico, econdmico, social, tecnoldgico, de procesos, ambientales, legales, de innovacidn, de investigacién y
académico, dependiendo de la naturaleza y la motivacion del cambio. La necesidad de gestionar un cambio sea
temporal o de cardcter permanente requiere de una adecuada comunicacion y participacién de las partes
interesadas, considerada en la U.GU.SIGA.002 Guia de Gestidon del Cambio adoptada a nivel institucional (Ver
figura 15).

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

Figura 15: Proceso para gestionar los cambios del SIGA1®

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

4.5. COMUNICACION

Elemento
. / convergente
del medelc SIGA

16 Fuente: U.GU.SIGA.002 Guia de Gestion del Cambio
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4.5.1 Roles y responsabilidades del SGC:

La Resolucion 1528 del 2018 establece los roles y responsabilidades del SIGA asi como su estructura operativa en
los diferentes niveles de la Universidad (Nacional, Sede, Facultad / Centro / Instituto) al tiempo que decreta que
el Sistema de Gestion de Calidad hace parte de este modelo. Por lo anterior y en concordancia con la mecionada
resolucidn se estructuran los siguientes roles y responsabilidades para el SGC.

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

Tabla 1: Roles asociados al Sistema de Gestidn de Calidad UNAL

Definir y garantizar el cumplimiento de la politica y los objetivos del SGC en

Rector / la Universidad Nacional de Colombia. Resolucién 1528 de

e Asegurar el cumplimiento de la normativa externa e interna que sea
competencia del SIGA.

e Proporcionar las condiciones, recursos y los mecanismos para la

implementacidn, sostenibilidad y mejora del SGC en la Universidad.

Evaluar la planeacién, ejecucion y control en la gestién de los procesos,

programas, planes y proyectos de la Universidad, desde el rol del evaluador Resolucién 316 de
independiente. Su finalidad es generar informacion, recomendaciones, 2018

alertas y aprendizajes que contribuyan al mejoramiento de la gestion.

R/VRG Vicerrector 2018. Capitulo I. Del

nivel nacional. Art 7.

General

Oficina Nacional
ONCI de Control
Interno

Cdédigo:U.MN.15.001.015 Version:0.0 Pdgina 18 de 45
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LSNN Lider SIGA NN

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

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

Definir, proponer y liderar el ejercicio de auditorias del SGC, conforme a su
alcance.

Revisar las normas aplicables, velando por su adecuada articulacién con el
SGC.

Preparar y consolidar la informacién necesaria y suficiente para que el
Comité Directivo SIGA tome decisiones y defina acciones de mejoramiento.
Evaluar los resultados de la implementacion de los componentes del SGC y
recomendar acciones de mejora.

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

Resolucion 1528 de
2018

LPNN R .
nivel nacional

Codigo:U.MN.15.001.015

Lider de proceso

Hacer cumplir la politica del SGC y sus objetivos en la Universidad Nacional
de Colombia al interior del proceso.

Hacer cumplir la normativa externa e interna que sea competencia del SGC.
Asegurar que se cumplan los planes, programas o actividades que permitan
la implementacidn de los componentes del SGC en el proceso.

Resolucion 1528 de
2018

Version:0.0 Pdgina 19 de 45
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Evaluar y hacer seguimiento a los resultados del proceso con respecto a los
componentes del SGCy proponer acciones de mejoramiento.

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

Consolidar informacion relevante del proceso en el Nivel Nacional, Sede,
Facultad, Centros e Institutos para el andlisis de la gestion.

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

Lider de proceso
Facultad, Centro,
Instituto o
Laboratorio

LPF/C/I/L

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

Cumplir con la normativa externa e interna que sea competencia del SGC.
Ejecutar los planes, programas o actividades que permitan Ila
implementacion de los componentes del SGC aplicables en el proceso.

Evaluar y hacer seguimiento a los resultados del proceso con respecto a los
componentes del SGCy proponer acciones de mejoramiento.

Comunicar y hacer participes de los lineamientos y la informacion relevante
para el proceso al personal que participa del mismo.

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

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

Resolucion 1528 de
2018

En relacion con el SGC, se cuenta con una estructura del flujo de comunicacion (ver figura 17) que permite
visualizar el grado de participacién de los diferentes actores y enmarcar acuerdos y compromisos que puedan dar
claridad sobre los grados de responsabilidad de cada uno de ellos frente a la informacidn asociada al despligue de
sus componentes desde su recoleccién, pasando por su produccién y analisis, hasta su difusion. Esto contribuira
significativamente a mejorar la calidad y oportunidad en la entrega de datos para la toma de decisiones y el
mejoramiento continuo del sistema.

Codigo:U.MN.15.001.015
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?/.\? IF_’iderde
roceso
(o) (o]

No” Sede

Lider
SIGA NN

5 1| Coordinador _
: SGC Sede I

[

| .

I ./’\. Lider de ./.\. Lider de
I ‘ ‘ Proceso ‘ ‘ Proceso
I No” Facultad No” Centro
\

\

(o] i |

o a0 Lider de :

‘ ‘ Proceso ,
No”  Instituto :

)

_________ -

Figura 17: Estructura flujo de comunicacién del SGC UNAL

4.6. GESTION DOCUMENTAL

/‘

o

Codigo:U.MN.15.001.015

Elemento
convergente

del modelc SIGA

Version:0.0

El SGC de la UNAL, define su estructura documental y
establece los pardmetros generales para la elaboracion,
codificacién, revisién, aprobacién, modificacion,
actualizacién, control de cambios, distribucién,
eliminacion, manejo e identificacion de documentos tal
como se muestra a continuacién (Ver figura 18):
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Sistema Integrado 1. Manual (es) y otros documentos trans-
de Gestién - versales de los Sistemas de Gestién UNAL
Proceso D 2. Docur’ne.nto que especifican las
caracteristicas de los procesos.

Procedimientos como se ejecutan las actividades

Actividad \“ 3. documento que describen la forma

4. Documento que describen la forma
como se ejecutan las tareas especificas.

Instructivos, Guias, RIAS, Tarea
Protocolos, Fomatos

5. Los documentos que se generen
como prueba de la ejecucién de
rocedimientos e instructivos.

Registros

Figura 18: Estructura documental UNALY?

4.6.1 Control de informacion documentada

El control de los documentos asociados al SGC de la UNAL se implementa conforme al “U.PR.11.005.020
Procedimiento para la elaboracion y control de documentos del Sistema Integrado de Gestion Académico,
Administrativo y Ambiental”, aplicando el ciclo documental que se muestra a continuacion (Ver figura 19) y se
sistematiza a través del mddulo de “Documentos” que hace parte de la herramienta institucional SoftExpert©.

17 Fuente: U.PR.11.005.020 Elaboracién y Control de Documentos del Sistema Integrado de Gestion Académico, Administrativo y Ambiental
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Proceso
01

Identificar
la necesidad

02
Diligenciar
la solicitud

o
En el formato de solicitud

documental
Socializar
el doc nto
me Por cualquier medio )
de difusidn disponible
Registrar \
el documento En el aplicativo

electrdnico

Revisar y registrar
la solicitud

la solicitud

Figura 19: Proceso para la elaboracién, modificacion o eliminacidon de un documentol8

e U.PR.11.005.020 Elaboracion y Control de Documentos del Sistema Integrado de Gestion Académico,
Administrativo y Ambiental. Ver Mddulo “Documentos” aplicativo SoftExpert®©.

e U.FT.11.005.004 Formato Solicitud Documental. Ver Mddulo “Documentos” aplicativo SoftExpert©.

18 Fuente: http://siga.unal.edu.co/images/contenido/componentes/Gestion-Documental.pdf
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4.7.TRAMITES Y SERVICIOS

4.7.1 Politica de servicio

Politica
de Servicio

Nuestro compromiso: ESPECIFICOS
Prestar servicios de docencia, investigacion, extension SERVICIO

y de gestion académico - administrativa con calidad.

Ofrecer servicios de calidad para
lograr los propositos misionales,
mediante la optimizacién de
recursos, la oportunidad en la
prestacion de los servicios y la
confiabilidad de la informacién,
requeridos por los usuarios y
demads grupos de interés.

:Coémo lo logramos?:
Mediante la incorporacién de la excelencia como
hébito en nuestros servidores publicos.

Finalidad:
Elcumplimiento de los propésitos misionales y la satis-
faccién de los usuarios internos y externos

Promover la cultura del buen servicio
- mediante la apropiacion de sus atributos
y la eficiencia en la atencién al usuario
—" interno y externo, con el fin de satisfacer
sus necesidades y asi mejorar su percep-
cién hacia el servidor publico.

Figura 20: Politica de servicio UNAL??

4.7.2 Enfoque al usuario

El enfoque al usuario estd encaminado a satisfacer de necesidades y expectativas de la Comunidad Universitaria
en la UNAL a través de los distintos canales de comunicacion disponibles con principios de informacion clara,
eficiencia, transparencia, consistencia, calidad y oportunidad, concretdandose por medio de la aplicacion del
“Programa de tramites y servicios” (Ver figuras 21y 22).

T T

PLANEAR HACER HACER VERIFICAR ACTUAR

Gestion de
peticiones,
quejas, reclamos
y sugerencias

dentificacién y
reporte de fallas
en la resentacion

Gestion del
mejoramiento

Medicién de la
satisfaccion del
usuario

Caracterizacion
de trdmites
y sevicios

del servicio

Figura 21: Esquema Gestion del Servicio UNAL20

19 Fuente: http://siga.unal.edu.co/images/downloads/politicas/Mailing Politica_ Objetivos.pdf.
20 Fyente: Elaboracion propia
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Prestar un mejor servicio a los usuarios.

Identificacion y ejecucion de
acciones de mejora de cara al
usuario.

Identificacion de usuarios, puntos de
atencion, pasos para la ejecucion de los
tramites.

UNIVERSIDAD

NACIONAL

DE COLOMBIA

Satisfaccion de los Usuarios.

Programa de
Tramites y
Servicios.

Identificacion de soporte normativo
y procedimientos asociados.

Cumplimiento de las disposiciones
legales frente a la racionalizacion de
tramites.

Figura 22: Objetivos del programa de tramites y servicios UNAL2!

4.7.3 Caracterizacion de usuarios y partes interesadas

X
s /4

Elemento
convergente

cel modelc SIGA

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

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

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

requieran.

Asegurar el dptimo uso de los recursos y fortalecer la confianza de los Usuarios.
Adecuar o disefiar la oferta institucional segun los requisitos de los usuarios.

Implementar una estrategia de mejora en los canales de atencién.

N o v ok~ W

mejoramiento de la relacidn con los usuarios.

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

Permitir, de manera general, la planeacién e implementacion de estrategias orientadas hacia el

Los usuarios de la UNAL se caracterizan por medio de variables fisicas, sensoriales, de comportamiento, de tiempo,
ergondmicas y funcionales, con el fin de reconocer sus necesidades y expectativas frente a la prestacion de los

servicios, trdmites y entrega de productos. (Ver figuras 22 y 23).

21 Fuente: http://siga.unal.edu.co/images/contenido/componentes/servicio/Programa_Tramites_Servicios.pdf.
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5. Actuar, divulgary
publicar la informacién

4. Recopilar y consolidar
| la informacién

3. Identificar fuentes y

mecanismos de informacion
2. Definir el periodo de

referencia para el anilisis

de la informacion

1. identificar la
poblacién a analizar

Figura 22: Pasos para la caracterizacion de usuarios y partes interesadas??

ESTUDIANTES

OTROS USUARIOS \
EXTERNOS
(PENSIONADOS,
EXALUMNOS,
SOLICITANTES)

PERSONAL
ADMINISTRATIVO

Lrdins Y CONTRATISTAS

Figura 23: Usuarios de la UNAL23

22 Fuente: U.PC.SIGA.001 Protocolo caracterizacion de usuarios y partes interesadas.
23 Fuente: http://siga.unal.edu.co/images/contenido/componentes/servicio/Cartilla_Identifica Usuarios.pdf
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4.7.3 Racionalizacién y automatizacion de tramites.

En virtud de la Ley 962 de 2005 y del Decreto 019 de 2012 la UNAL debe implementar la politica de racionalizacién
de tramites de caracter nacional, con la cual se busca facilitar el acceso de sus usuarios a los tramites y servicios
gue ofrece a través de la implementacién de mejoras que permitan reducir costos, tiempo, documentos, pasos,
procesos y procedimientos, asi como implementar estrategias de atencion no presenciales incentivando el uso de

las TICs (Ver figuras 24 y 25).

Definicién de

Identificacion y
caracterizacion
de tramitesy

servicios

FASE

1

Elaboraciéon y
validacién de
hojas de vida

FASE

2

Evaluacion y
priorizacién de
tramites y
servicios

FASE

3

acciones de
intervenciéon

FASE

4

Figura 24: Fases para la racionalizacion de tramites y servicios?4

Estandariz Eliminacion / Fusién / Estandarizacién de tramites

mpurt Reduccién de requisitos (documentos y/o condiciones).

Reduccién de costos operativos.

Reduccién de pasos para el usuario / en los procedimientos.
Reduccién de tiempos de duracién de tramite.

Reduccién / Estandarizacién/ Optimizacién de formatos.

Formatos diligenciados en linea.
Pagos en linea.

Uso de firma electrénica.

———=——  Envi6é de documentos / Tramite total en linea.
Mecanismo de seguimiento al estado de tramites.

Acceso a informacién via web
Suministro de informacién en medio electrénico

Figura 25: Objetivos racionalizacion de tramites2®

4.7.4 Atributos del servicio

24 Fuente: U.GU.15.001.014 Guia Metodoldgica para Priorizacion y Racionalizacién de Tramites y Servicios.

25 Fuente: U.GU.15.001.014 Guia Metodoldgica para Priorizacion y Racionalizacién de Tramites y Servicios.
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Se trata de 6 caracteristicas o cualidades (Ver figura 26) que deben estar presentes al momento de prestar
adecuadamente un servicio al ciudadano con el fin de satisfacer sus necesidades y expectativas. En otras palabras,
se consideran una promesa de valor que la UNAL promueve en la prestacidn de sus servicios y que sus servidores
publicos apropian e identifican como el “Buen Servicio”.

I T BT —

Acciones encaminadas a mantener Confianza que genera el servidor piblico Informacion que se ajusteala
relaciones duraderas con los al prestar los servicios, exactitud con que verdad o a la realidad asociada al
usuarios, basadas en el respeto, la se brindan las soluciones o respuestas servicio, respecto a las fuentes que
comunicacién efectiva con cortesia, respectoa la planeacin o requisitos del la generan.

calidad y cordialidad en el trato. servicio definidos.

) :
—

Cualidad de oportuno. Cumplir los

- > Cumplir el objetivo o propésito Informacién actualizada y completa,
plazos e'st.zbleados en [a prestacion trazado, en especial que el usuario para facilitar la consulta de los
del servicio. obtenga el resultado esperado. usuarios respecto a la informacién

asociada al servicio.

Figura 26: Atributos de servicios 202026

4.7.5 Hoja de vida de los tramites y servicios

26 Fyente: Actualizacién de los Atributos del servicio 2020 http://siga.unal.edu.co/index.php/procesos/componentes-transversales.
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Con el propésito de brindar una adecuada atencion a las partes interesadas de la UNAL, se han inventariado y
caracterizado los diferentes tramites y servicios asociados a los procesos en sus respectivas hojas de vida, donde
se registran los datos mas relevantes para informar y guiar al usuario a la hora de efectuar un tramite o enfrentarse
a la prestacion de un servicio. Para consultar la totalidad de los tramites y servicios se puede acceder al siguiente

enlace:

http://siga.unal.edu.co/images/contenido/componentes/HOJAS DE VIDA TRAMITES SERVICIOS oct 19.pdf

UNIVERSIDAD

NACIONAL

DE COLOMBIA

Macroproceso: Desarrollo Organizacional
Proceso: Mejoramiento de la Gestién
Titulo: Hoja de Vida de Trdmites y Servicios

rﬂ&, miveRsioan

e NS
%%y & NACIONAL

Galel of coloMBIA
sy

HOJA DE VIDA DEL TRAMITE O SERVICIO

1IDENTIFICACION DEL TRAMITE/SERVICIO

INombre del trémite/servicio
CERTIFICADO/CONSTANCIA DE PROGRAMA CURRICULAR

[Definicidn: (Clasificacién temdtica:
SERVICIO [EDUCACION

(Objetivo / Descripeidn del trimite-servicio

\de Colombia, le permite al

o egresado a de superior o para adelantar estudios de posgrado.

Se expide por parte de la Direccién Nacional de Programas Curriculares de Pregrado o Posgrado una certificacién o constancia en la que se indica que e titulo otorgado por la U

INombre del producto o resultado
Nacional |del i icio.
Certificado/Constancia de
Programa Curricular expedido

Dirigido a Situacién de vida Usuartio que solicita el trdmite/servicio

ICIUDADANO ME EDUCO ESTUDIANTE/EGRESADO
D pera el io (Anotar los d que se deben aportar para la realizacin del trémite y sus caracteristicas)
INA

Requisitos necesarios para el trémite/servicio (Anotar los requisitos y condiciones especificas que deben reunir los solicitantes)
+ Ser estudiante o egresado de un programa curricular de pregrado o posgrado de la Universidad Nacional de Colombia.

* Realizar solicitud expresa por medio de correo electrénico, presencial o telefénico

[Pasos a seguir por el usuario para acceder al trémite/servicio

INA

1. El Estudiante o Egresado solicita de forma © por correo la de un o del

2. Se elabora el ° con la pecifica del de pregrado o posgrado solicitado.

3. Se gestiona la firma del Director Nacional de Programas Curriculares de Pregrado o Posgrado. Para el caso de la de un p de pregrado se gestiona la firma ante la Secretarfa General de la
Universidad.

4. Se entrega el fi o del prog al o Egresado

[Procesos / Proc que regulan el trémite/servicio

[Normas que regulan el trémite/servicio (incluir pigina URL en donde se pueden consultar cada una de las normas)
INA

ICosto Lugar en donde se realiza el pago (Cuenta bancaria Forma de pago
No tiene costo No tiene costo INo tiene costo No tiene costo
2. DONDE REALIZAR EL TRAMITE/SERVICIO

[Entidad Pigina WEB

INIVEL NACIONAL NA

[Punto de atencién

* Direccién Nacional de Programas de Pregrado: Carrera 45 # 26-85. Edificio Uriel Gutiérrez, Oficina 511 Carrera 45 # 26-85. Edificio Uriel Gutiérrez

* Direccién Nacional de Programas de Posgrado: Carrera 45 # 26-85. Edificio Uriel Gutiérrez, Oficina 505

Direccién (incluir ubicacidn geogréfica con URL de google maps)

[Teléfono
* Direccién Nacional de Programas de Pregrado:
3165000 ext. 18047

Horarios de atencién
Lunes a viernes 8:00 am-12:00 m y 1:00 pm-5:00 pm

ICiudad/Departamento
Bogotd

* Direccién Nacional de Programas de Posgrado:
3165000 ext. 18075

Email
* Direccién Nacional de Programas de Pregrado:
dirnalpreg_nal@unal.edu.co

J Nacional de P de Posg

dirposgrado_nal @ unal.edu.co

,El trdmite/servicio se realiza? Direccién en internet del trémite/servicio
Presencial/ telefénico/ correo electrénico INA

|Calendario/programacién (incluir pigina URL)
INA

Mecanismo de seguimientol
[Presenciall telefénico/ correo electriinico

3. OTROS DATOS SOBRE EL TRAMITE/SERVICIO

[Cargo que resuelve definitivamente el trémite/servicio

Dy iaalaque la d: b iva del

Figura 27: Vista de una hoja de vida de tramite o servicio?’

4.7.6 Tramites SUIT

Por disposicién del Gobierno Nacional y bajo la directriz del Departamento Administrativo de la Funcién Publica
(DAFP), todas las instituciones del Estado incluida la UNAL deben publicar en el aplicativo SUIT (Sistema Unico de
Informacién de Tramites) los tramites que proporcionan a los ciudadanos. La adopcion de esta herramienta busca
consolidar la informacidon de los tramites en un Unico repositorio oficial como parte de la implementacién de la
politica de racionalizacién de tramites, de esta manera se fortalece el principio de transparencia en la gestidn
publica. La Universidad conforme a las disposiciones normativas, cuenta con 23 tramites registrados en el

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

Coédigo:U.MN.15.001.015 Version:0.0

* Direccién Nacional de P C de Pregrado * Director Nacional de Programas Curriculares de Pregrado
. Nacional de P C de Posgrado * Director Nacional de Programas Curriculares de Posgrado
[Tiempo para la resolucién del trdmite/servicio [Ntimero de trdmite/servicio gestionados al afio |Observaciones
1a 3 dias hébiles * Direccién Nacional de P C de Pregrado : 60; *
Direccién Nacional de Programas Curriculares de Posgrado: 36
U-FT-15.001.026 Versi6n: 0.0
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aplicativo SUIT (Ver figura 28), los cuales actualiza permanentemente y se encuentran disponibles para consulta
en el enlace: https://www.funcionpublica.gov.co/web/suit#undefined.

- “ .. , . .
El servicio publico | Funcion
IT es de todos Publica
Informacién proporcionada por:
UNIVERSIDAD PEDAGOGICA r
NACIONAL Contenido del programa académico
;Cuando se puede realizar? Cualquier fecha
;A donde ir? Ver puntos de atencién
iRequiere pago? No, es gratuito
;Es totalmente en linea? No
UNIVIRSIDAD PIDAGOGICA .
Uttima actualizacién: 3-Diclembre-2020 |
‘ Descripciéon

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

‘ Para realizarlo necesita:

Ciudadano

1 - Radicar documentos

‘ Resultado que se obtiene ‘

‘ iDénde se puede hacer seguimiento a la solicitud? ‘

‘ Soporte legal ‘

Valorar y Compartir

Medicién de experiencia Ciudadana

Vicepresi i Minhi MinTransporte DANE

MinJusticia MinComercio MinVivienda DPS Sistema Unico de Informacién de Tramites - SUIT
MinDefensa MinTIC MinEducacién DAFP Departa Administrativo de la Funcién Publica
Mininterior MinCultura MinTrabajo NI Carrera 6 No. 12-62 Bogoté D.C - Teléfono +57 (1) 739 5656
Cancilleria MinAgricultura MinSalud Coldeportes

MinHacienda MinAmbiente DNP Colciencias

Figura 28: Vista de un tramite de la UNAL registrado en el SUIT28

28 Fuente: http://visor.suit.gov.co/VisorSUIT/index.jsf?FI=77766
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4.7.7 Encuesta de satisfaccion

La UNAL adopta una metodologia sistematica (Ver figura 29) que le permite establecer objetivos y acciones
orientadas a aumentar la satisfaccion de sus usuarios, con base en los resultados de la aplicacidn un instrumento
de medicidon que permita identificar, medir, analizar y definir el nivel de percepcién de los usuarios frente a los
tramites y servicios en funcion de los atributos del servicio (Ver figura 26), al tiempo que se facilita el anélisis,
seguimiento e incidencia de las oportunidades de mejora implementadas.

o 0 o o

Realizar la definicién y Aplicar la herramientade  Procesar los datos Realizar el anélisis de Consolidar y difundir de la

disefio de la herramienta  medicidn de satisfaccion  obtenidos de la datos y levantamiento de  informacién resultante

de medicién de satisfac-  al usuario herramienta aplicada oportunidades de mejora

cién del usuario
Objetivo cance

jet Al

Define la metodologia sistemdtica que permite a los procesos de Inicia con el disefio de la herramienta de medicién de la satis-
la Universidad Nacional de Colombia asegurar los objetivos y faccién del usuario y termina con la implementacién y la eva-
acciones orientados a la mejora de la satisfaccion de los usuarios, luacién de los planes de accién, resultados del anilisis de la
basados en la aplicacion previa de herramientas de medicién que medicién y aplica para los procesos misionales y de cara al
cuantifican la percepcién existente de los distintos factores vin- usuario de la Universidad Nacional.

culados a la misma y a la vez posibilita en el tiempo el seguimien-
to e incidencia de las acciones de mejora desarrolladas.

Figura 29: Metodologia para la medicién de la Satisfaccién del Usuario

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

e U.FT.SIGA.003 Formato caracterizacion de usuarios y partes interesadas. Ver Mddulo “Documentos”
aplicativo SoftExpert®©.

e U.PC.15.001.001 Protocolo de Atencion y Servicio al Usuario. Ver Mddulo “Documentos” aplicativo
SoftExpert®©.

e Identificacion de usuarios de Ila Universidad Nacional de Colombia. Ver pdgina:
http://siga.unal.edu.co/images/contenido/componentes/servicio/Cartilla Identifica Usuarios.pdf

e Estratega de participacion de usuarios 2020. Ver pdgina:
http://siga.unal.edu.co/images/contenido/componentes//servicio/Estrategia participacion usuarios
UN 2020.pdf

e U.GU.15.001.014 Guia Metodoldgica para Priorizacion y Racionalizacion de Trédmites y Servicios. Ver
Moddulo “Documentos” aplicativo SoftExpert©.
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e U.PR.15.001.013 Procedimiento medicion de satisfaccion del usuario. Ver Mddulo “Documentos”
aplicativo SoftExpert©

4.8.SALIDAS NO CONFORMES

La UNAL asegura que las salidas de los procesos misionales o procesos de cara final al usuario (“Gestion de la
Investigacion y Creacion Artistica”, “Gestion de la Extension”, “Gestion Administrativa de Apoyo a la Formacion”,
“Bienestar Universitario”, “Gestion de Recursos y Servicios Bibliotecarios” y “Gestion de Laboratorios”), asi como
sus productos o servicios que no sean conformes con las caracteristicas o requisitos especificadas y no
especificadas por el usuario, se identifican y controlan para prevenir el uso o entrega no intencionada. Lo anterior
de acuerdo a lo que establece el “U.PR.15.001.006 Procedimiento para el tratamiento de fallas en la prestacion
del servicio/producto”.

Entrada)p Resultado Producto

servicio

"‘v ¢
E Incumplimiento
de requisitos

@ Lo detecta la O Lo detecta

institucion <> el usuario

< —

- ééce
[

[ ]

Es una salida Es una queja
no conforme o reclamo
Figura 30: Relacion entre quejas y salidas no conformes

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

Reprocesar Repetir
CORRECCION Reparar
Reprogramar
Reclasificar
CONCESION Concesién Concesién
DESECHAR Destruir Cancelar
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Reciclar

Compensar

e U.PR.15.001.006 Procedimiento para el tratamiento de fallas en la prestacion del servicio/producto. Ver
Moddulo “Documentos” aplicativo SoftExpert©.

e U.FT.15.001.005 Formato de Reporte de fallas en la prestacion del servicio. Ver Mddulo “Documentos”

aplicativo SoftExpert®©.

e U.FT.15.001.004-v3 Formato de Identificacion y control de fallas en la prestacion del servicio. Ver

Moddulo “Documentos” aplicativo SoftExpert©.

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

f
N /4

Elemento
convergente

del modelc SIGA

Cdédigo:U.MN.15.001.015 Version:0.0

La UNAL cuenta con un robusto sistema de indicadores
de gestion que se encuentra en proceso de revision y
redisefio a partir de la aplicaciéon de una metodologia
estructurada en 6 fases secuenciales (Ver Grafica 29)
las cuales contemplan tanto la formulacién de dichos
indicadores como su aplicacidon y sistematizacion a
través del mddulo de “Desempefio” del aplicativo
SoftExpert. Con este nuevo enfoque se espera
establecer el nivel de cumplimiento de los objetivos y
metas trazadas al interior de los procesos sobre una
base de datos confiable, de tal manera que el analisis
de los resultados contribuya a la toma de decisiones
informada e inteligente, asi como a su mejoramiento
continuo. Esto permitird que a nivel institucional se
pueda cuantificar lo que se hace y lo que se logra, para
asi mismo determinar con claridad en qué lugar se
encuentra la Universidad, hacia donde se dirigen sus
esfuerzos y recursos y que tan lejos estd de donde
quiere llegar.
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Componente cuantificacion, mediciony
seguimiento a la gestién de los procesos UNAL

01

Entendimiento del proceso e
identificacién de variables /
constructos determinantes

’ para la medicién

Disefo de la medicién
de la gestién de los
procesos

03

Sistematizacién de los
indicadores de gestién

Medicién de los indicadores
de gestién de acuerdo con su

periodicidad g//‘
S~
05

Anélisis de resultados de

medicién y toma de decisiones
Presentacién de informacién

a partes interesadas

Figura 31: Diagrama de flujo para la cuantificacién, medicion y seguimiento a la gestidn de los procesos UNAL2?

29 Fuente: Elaboracion propia
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HOJA DE RUTA N

componente cuantificacion, medicion
y seguimiento a la gestién de los procesos UNAL

Diagnéstico estado actual de
la medicién en los procesos
Dic 2019 - Abr 2020

2

Identificacién de necesidades

de cuantificacién, medicién y

seguimiento de los procesos
May - Jul 2020

Disefio del modelo de medicién de la
gestion de los procesos para la UNAL
Jun - Dic 2020

Estandarizacién y formalizacién de
los indicadores de gestién
Aplicacién y capacitacién del Feb - Sep 2021
modelo de medicién de la gestién

de los procesos en la UNAL

Ene - Sep 2021

Sistematizacién de los indi-

cadores de gesti6n definidos
ﬂ Feb - Sep 2021
Toma de decisiones a partir de
los resultados de medicién de
los procesos
Jun - Dic 2021

Medicién de los indicadores de
gestién y andlisis de resultados
Jun - Dic2021

Evaluacién del componente de

@ cuantificacién, medicién y

- ~ seguimiento de la gestién de

‘, 7 U Mantenimiento y mejora del los procesos
sistema de indicadores UNAL Jun - Dic2021

Feb - Dic 2021

Figura 32: Plan de trabajo 2020-2021 componente cuantificacion, medicidn y seguimiento a la gestién de los procesos UNAL3?

30 Fuente: http://siga.unal.edu.co/images/contenido/componentes/Indicadores/HOJA DE RUTA indicadores final.pdf.
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e U.GU.01.001.005 Guia Lineamientos para la medicion de la gestion por procesos. Ver Modulo

“Documentos” aplicativo SoftExpert©

e U.FT.01.001.002 Hoja de vida Indicador de Gestion. Ver Mddulo “Documentos” aplicativo SoftExpert©

4.10. AUDITORIA INTERNA

convergente

del modelo SIGA

...

Auditoria Interna

01

1. Planificar y aprobar el
programa de auditorfa.

2. Seleccionar el equipo auditor.
3. Elaborar y aprobar el Plan de
Auditorfa.

4. Preparar la Auditorfa.

12. Realizar seguimiento
al cumplimiento del
programa de auditoria.
13. Implementar acciones.

Objetivo

Verificar y evaluar el cumplimiento de los
requisitos de un Sistema de Gestién por
medio de la planificacién, ejecucién, control y
seguimiento de las auditorias internas, la
informacién de sus resultados y el manteni-
miento de los registros que se deriven de su
aplicacién.

.02

5. Realizar la reunién de apertura.
6. Realizar visita de auditoria.
7. Realizar la reunién de cierre.

03

8. Elaborar el Informe de Auditorfa.
9. Realizar actividades de
seguimiento de una auditorfa.

10. Evaluar al auditor.

11. Consolidar la evaluacién de
auditores.

Inicia con la programacién del ciclo de audito-
rias y finaliza con la evaluacién de la compe-
tencia técnica de los Auditores Internos.
Aplica para las Auditorfas internas de cumpli-
miento a los requisitos de las normas aplica-
bles al Sistema de Gestién.

Figura 33: Procedimiento de Auditoria Interna UNAL

Codigo:U.MN.15.001.015

Version:0.0

Pdgina 36 de 45



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

UNIVERSIDAD

NACIONAL

DE COLOMBIA

e U.PR.SIGA.004 Procedimiento de Auditorias internas. Ver Moddulo “Documentos” aplicativo
SoftExpert©

e U.FT.SIGA.004 Formato programa de auditorias internas. Ver Mddulo “Documentos” aplicativo
SoftExpert©

e U.FT.SIGA.005 Seleccion de auditores. Ver Mddulo “Documentos” aplicativo SoftExpert©

e U.FT.SIGA.006 Formato plan de auditorias internas. Ver Mddulo “Documentos” aplicativo SoftExpert©

24

e U.FT.SIGA.007 Formato lista de verificacion para auditorias internas. Ver Mddulo “Documentos”
aplicativo SoftExpert©

e U.FT.SIGA.008 Formato Informe de auditorias internas. Ver Mddulo “Documentos” aplicativo
SoftExpert©

e U.FT.SIGA.009 Formato Evaluacion del desempefio del auditor. Ver Mddulo “Documentos” aplicativo
SoftExpert©

”

e U.FT.SIGA.010 Formato Evaluacion del desempefio del auditor observador. Ver Mddulo “Documentos
aplicativo SoftExpert©

e U.FT.SIGA.011 Formato Consolidado evaluacion de auditores. Ver Modulo “Documentos” aplicativo
SoftExpert©

4.11. REVISION POR LA DIRECCION

El SGC de la UNAL es la herramienta de gestion
sistematica y transparente que permite dirigir vy
evaluar el desempeiio institucional, en términos de
calidad y satisfaccion social en la prestacidn de los

r\ servicios. Para lograr su propdsito, la calidad de los
‘ servicios y satisfaccion de los usuarios de la

v Elemento Universidad; requiere control, seguimiento vy
cnnuergent_e evaluacion que determine que tan bien se estd
del modelo 3IGA gestionando, y asi efectuar los cambios necesarios

para su adecuado funcionamiento y alineacién con la
estrategia institucional.

En este contexto, la Revision por la Direccién permite el andlisis de los resultados aportados por el sistema de
calidad, la toma de decisiones para actuar y promover la mejora continua en la Universidad. Esta se realiza minimo
una vez al afio y puede llevarse a cabo a intervalos planificados, tanto en las sedes como en el nivel nacional,
estructurandose con base en los elementos contemplados en la norma técnica colombiana NTC-ISO 9001:2015,
en el requisito 9.3 Revision por la Direccion (Ver figuras 34 y 35), que establece que “la alta direccién debe revisar
el SGC de la organizacién a intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion, eficacia y
alineacién continuas con la direccidn estratégica de la organizacion”.
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Recomendaciones
para la mejora
Cambios que
Resultados de podrian afectar
Auditorias al SGC

Revision
) . Gestion del
Retr::lh:;'l‘i::::aén .pol‘ l..a’ riesgo
Direccion

Estado de las
Desempeiio acciones
de los procesos correctivas y
preventivas
Resultados
anteriores

Figura 34: Aspectos a tener en cuenta para la revisién por la direccion3?
ALCéa T

Informe Institucional

REVISION POR LA DIRECCION
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Vigencia 2019

conveniendia,
. eficacka, y alineacidn
continua con la  planeacidn
estatégics de la Universidad
Nacional de Colombia.

Figura 35: Portada informe de revisién por la direccién 2019

31 Fuente: https://unimedios.medellin.unal.edu.co/bitacora/administrativo-u-n/228-revision-por-la-direccion-2.html.
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4.12. MEJORA

-l

» Elemento
Y convergente

clel modelc SIGA

c

NIVERSIDAD

ACIONAL

E COLOMBIA

)

El compromiso de la Universidad con el mejoramiento
continuo de la eficacia, eficiencia y efectividad del SGC
se materializa por medio de la implementacion de su
politica, el cumplimiento de los objetivos trazados, los
resultados de procesos de autoevaluacién, del
desempefio de los procesos, auditorias internas e
independientes, analisis de datos, acciones correctivas,
acciones preventivas, recomendaciones de procesos de
acreditacion, evaluacion de satisfaccion del usuario,
gestién de quejas, reclamos y sugerencias, la Revision
por la Direccion y demds fuentes de mejora.

De acuerdo con el procedimiento “U.PR.SIGA.002 Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora” (Ver figuras 36
y 37), los procesos formulan y ejecutan acciones para eliminar las causas de las no conformidades detectadas
tanto para prevenir como para corregir que se vuelvan a presentar, asegurando su adecuacién con los efectos
reales o potenciales estimados, asi mismo identifican oportunidades de mejora asociadas a la ejecucion de los
procesos o la prestacion de los servicios. Los planes de mejoramiento resultantes se administran en el mddulo

“Acciones” del aplicativo Softexpert©.

Codigo:U.MN.15.001.015

Version:0.0
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Acciones correctivas, acciones preventivas y

oportunidades de mejora

Paso 01
Identificar las situa-
ciones no deseadas Paso 07
Paso 03 Paso 05
:a:«t;ﬂm Realizar el anélisis Aprobar el Cerrar h:idz:
sistemas de gestion, Paso 02 de causas plan de accién Paso 06 mmm.
proceso, productos Asignar los Paso 04 Ejecutar y hacer
servidos  de  la responsables de Definir el plan seguimiento al
, Universidad. cada una de las de plan de accién. F
C|0 etapas del Plan G lh
de Acdi6n. a I

Objetivo

Definir acciones o actividades requeridas para identifi-
car, analizar y eliminar las causas de no conformidades
reales o potenciales dentro de un proceso, con el fin
de prevenir que ocurran o que vuelvan a ocurrir. Asi
mismo aplican para la identificacién de mejora de los
procesos, productos o servicios de la Universidad.

Alcance

Este procedimiento comprende las cuatro actividades
para el tratamiento de hallazgos, identificacién, anali-
sis de causas, definicién e implementacién del plan de
mejoramiento y la verificacién de la eficacia del
mismo. Aplica para el Nivel Nacional en todas las
sedes de la Universidad Nacional

Figura 36: Mejoramiento Continuo en la UNAL

Planear
Disefio del sistema 4

ﬁ‘)
—@

) Implementacién
del sistema
P

Verificar
Evaluacién

_[ del sistema

Figura 37: Ciclo PHVA

Cdédigo:U.MN.15.001.015 Version:0.0
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o Al Planear, a la “P”, le corresponde la accion de disefiar el sistema e incluirlo en la planeacion estratégica,
de gobierno y operativa, y determinarle objetivos y metas. Asi se integraron los componentes de
Direccionamiento Estratégico, Ambiente de Control y Administracion del Riesgo y la gestion de recursos de
la NTC ISO 9001:2015.

o Al Hacer, ala “H”, le corresponde la implementacién y mantenimiento de los sistemas de gestion con un
enfoque de procesos, articulados con la estrategia de capacitacion y formacidn de los participantes, y con
acciones encaminadas a la gestién del cambio.

o Al verificar, la “V”, le corresponde la evaluacién, en sus diferentes modalidades: La Autoevaluacidn, La
evaluacidn de la gestion, la evaluacion independiente y la evaluacidn Externa.

o Al Actuar, ala “A”, se le atribuyen las acciones de mejoramiento continuo y los planes de contingencias, la
toma de decisiones pertinentes para mantener el ciclo abierto a nuevas demandas y nuevos modos de
operar.

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

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

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

4.13. SISTEMA DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS

Por medio de la Resolucion de Rectoria No. 464 de 2014, la UNAL asume el compromiso institucional de gestionar
las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los usuarios y demas partes interesadas, para lo cual cuenta con
un sistema de informacion (Ver figura 38) que se encuentra en migracién hacia una nueva plataforma cuya
responsabilidad operativa se encuentra en las Secretarias de Sede, en el que se realiza la recepcién y respectivo
tramite de acuerdo con el ciclo que se muestra en la figura 39.
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206

El Sistema de Quejas y Reclamos de la Universidad Nacional de Colombia es un instrumento que permite a los integrantes de la
comunidad universitaria y a la ciudadania en general, presentar una queja, reclamo, sugerencia, solicitud de informacion y felicitacion a
través de los medios establecidos y hacer seguimiento a las novedades registradas en dichos medios.

Figura 38: Pagina de quejas y reclamos UNAL32

32 Fuente: http://quejasyreclamos.unal.edu.co/
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Ciclo de Sistema de Quejas y Reclamos - SOR

REGISTRO

Desarrollar el tramite
en el sistema:

Tipologia de casos: Medios: Registrar el caso en el SQR:
'

Queja . quejasyreclamos.unal.edu.co La Vicerrectorfa General,
Reclamo . 018000912597 Secretarfa de Sede o
Sugerencia . Correo electrénico quien haya recibido el
Felicitacion . Presencial caso por cualquier medio,
Solicitud de Movil debe registrarlo en el
Informacién L SQR.

de Sede, seguin corresponda debera:

minar su pertinencia y trdmite.
. Determinar si procede una
respuesta directa o si debe ser
trasladada a otra dependencia.

GESTION

Evaluado a Gestionando.
. Categorizar de acuerdo al
proceso y asunto del caso.

~
rLa Vicerrectorfa General o Secretarla

Dar lectura al caso para deter-

Cambiar el estado del caso de

7

La dependencia
responsable debe:

Analizary verificar
la respuesta:

Analizar el caso y proporcio-
nar una respuesta clara, completa
y de fondo.

Retornarla a través del siste-
ma a la Vicerrectorfa General o
Secretarfa de Sede, segln corres-
ponda.

RESPUESTA

. La Vicerrectorfa General o
Secretarfa de Sede, seguin corres-
ponda, revisaréd la respuesta dada
por la dependenciaresponsable, la
cual debe dar solucién a cada uno
de los puntos de manera clara,
completa y de fondo.
Dar traslado al usuario.

Nivel de satisfaccion con
la respuesta recibida:

EVALUACION

e U.PR.15.001.003 Procedimiento Gestion del sistema de Quejas, Reclamos de la Universidad nacional de

El solicitante una vez recibe la res-
puesta puede evaluar el nivel de satis-
faccién, a través de la encuesta remiti-
da a su correo electrénico.

Figura 39: Ciclo gestion de quejas y reclamos UNAL

Colombia. Ver Mddulo “Documentos” aplicativo SoftExpert©

Codigo:U.MN.15.001.015

Version:0.0

Pdgina 43 de 45



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

4.14. APLICATIVO SOFTEXPERT®©

Es un software modular y escalable que involucra el ciclo PHVA en sus diferentes médulos permitiendo el mapeo
de procesos y poniendo a disposicién de las partes interesadas la informacion documentada, medicién de
indicadores de desempefio, control de cambios, identificacion y seguimiento de no conformidades, planificacidn,
seguimiento y reporte de acciones correctivas y preventivas, planificacion y ejecuciéon de auditorias,
administracién de riesgos, automatizacién de tareas, actividades y procesos.

Esta herramienta adoptada a nivel institucional cuenta con un repositorio central que integra la informacion del
Sistema de Gestion de Calidad garantizando su seguridad, respaldo, disponibilidad, accesibilidad y cambios en
linea, para lo cual también cuenta con un generador de reportes en tiempo real facilitando la toma de decisiones
oprtimizando las funciones operativas y administrativas (Ver figura 40).
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o ; Qué busca? I
Tele) Portal SIGA © | Q © @ Presentacién &
@ Pablico @35 Segl
=, —
Modelo, Politicas y Objetivos |r a procesa 5 =7
Auditoria Desempeiio Documento Encuesta Formulario Ocurrencia
Modelo del Sistema Integrado de ( -2015.pdf

s © 6 © ® ©
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- Buen goblerno
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e o ik o o Gt
Stanto o e Gt sttt qpacn i
caliads vence o 7 Abra 2023 g
Cortficado No.  CO0.00828
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Figura 40: Vista de la pantalla inicial del SoftExpert© con sus mddulos33

De igual forma la UNAL cuenta con la pagina web del SIGA: http://siga.unal.edu.co/, en la que se visibiliza
informacidn relevante del SGC y permite el acceso a herramientas como el SoftExpert©, inventario de tramites y
servicios, material de capacitaciones y presentaciones, entre otros (Ver figura 41).

33 Fuente: https://softexpert.unal.edu.co/softexpert/login
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sistema integrado
a de gestion académica,
administrativa y ambiental

SoftExpert

V2.0

SoftExpert

MODELO DE GESTION GESTION POR PROCESOS

bésico de referencia puesto a disposicién de la La Gestion por procesos es parte inherente en la
dad Nacional de Colombia. planificacién, funcionamiento y evaluacion de las

I\ cti decarrollan

Figura 41: Vista de la pééina web del SIGA34

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

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

nivel nacional

Fecha: 21 Diciembre 2021 Fecha: 25 Enero 2021 Fecha: 5 Febrero 2021

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