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RESUMEN 
 
 

Como el objetivo no es solamente la Certificación de Calidad sino la Acreditación de 
AltaCalidad se debe seguir en una mejora continua y un trabajo incesante  de todas 
las personas que se encuentran en la Universidad.  Para ello es necesario establecer 
los elementos fundamentales que requieren para formar y mantener un proceso de 
Gestión que permita definir, documentar y medir los elementos fundamentales para la 
competitividad de la organización, como también el control de la documentación 
requerida, pues esta documentación es de  gran importancia, ya que la documentación 
es el soporte del sistema  de gestión de la calidad, pues en ella se plasman no sólo 
las formas de operar de la organización sino toda la información que permite el 
desarrollo de todos los procesos y la toma de decisiones.Por lo tanto el cumplimiento 
de los requisitos es el objetivo a realizar pero todo para que sirva de evidencia debe ir 
documentado y con las normas estipuladas en la institución, es por ello que las tres 
oficinas pertenecientes al proceso de recursos físicos deben hacer un análisis de las 
auditorías realizadas en el año 2011 para así poder determinar las acciones 
correctivas para mejorar el sistema  en el Proceso 
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ABSTRACT 
 
 

As the objective is not only the Certification of Quality but High Quality Accreditation 
must be followed in continuous improvement and constant work of all persons who are 
in college. This requires establishing the key elements required to form and maintain 
amanagement process to define, document and measure the elements essential to the 
competitiveness of the organization, as well as control of the required documentation, 
as this documentation is of great importance, since the documentation is support of the 
management system of quality as it is reflected not only the modus operandi of the 
organization, but all the information that allows the development of all processes 
anddecisions. Thus the fulfillment of the requirements is the goal to make but to serve 
allevidence must be documented and with the standards established by the institution, 
which is why the three offices belonging to the process of physical resources need to 
analyzeaudits conducted in 2011 in order to determine corrective actions to improve 
the system in the Process 
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INTRODUCCIÓN 
 
 
Cuando se habla de la implementación de un Sistema de Gestión de Calidad se habla 
de cambio, estandarización y es uno de los temas que hoy en día marca diferenciación 
en el mundo de los negocios,  podríamos decir que es un modelo de obtener  negocio, 
y como tal esto lleva a que se establezcan  un conjunto de ideas acerca de cómo se 
puede aplicar correctamente la gestión de calidad en la Universidad de Nariño  y  crear 
valor para la comunidad Universitaria. 
 
 
Este documento se compone de un tema central como es Sistema Integral de Gestión 
de Calidad, aplicado a la Universidad de Nariño al proceso de Recursos Físicos, de 
igual manera se realiza una breve definición y descripción del mismo; seguido del 
planteamiento y formulación del problema; como también se da a conocer los 
objetivos, los cuales hacen referencia al tipo de conocimiento que se pretende mejorar 
el Proceso de Recursos Físicos; se da a conocer la metodología, el procesamiento de 
información que se utiliza en este trabajo, anexos y su correspondiente bibliografía. 
 
 
En el momento de aplicar las Normas técnicas en sus diferentes numerales se tuvo en 
cuenta la documentación existente, auditorías internas y externas lo cual conlleva a un  
diagnostico para observar las condiciones actuales del proceso de recursos físicos  y 
por ende poder evaluar algunas causas que afecten el buen funcionamiento de las 
dependencias, y después se propondrá un plan de mejoramiento  que ayude a las 
mismasa optimizar y prestar una mejor atención.Se realizará actividades de 
observación de comportamiento de los miembros, el grado de compromiso y actitudes, 
afectado también por diferentes variables como el ambiente físico, entre otros. 
Este trabajo se realizo con el propósito de profundizar nuestros conocimientos en la 

aplicación e importancia de unaorganización, hacer mejoras y proponer acciones 

correctivas. 
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CAPITULO 1  

GENERALIDADES 

 

 

1.1. TEMA DE ESTUDIO 
 
 
1.1.1 Descripción del entorno .Para la Universidad de Nariño, la certificación del 
Sistema Integrado de Gestión de Calidad, se constituye en un elemento diferenciador 
en la prestación del servicio de Educación Superior en el Departamento, demostrando 
el valor del mejoramiento continuo como fin fundamental en la prestación del servicio 
académico en la Institución, esto es una clara referencia de calidad y excelencia, lo 
cual, le concede un valor agregado a la academia. 
Para entregar calidad a toda la comunidad universitaria se debe tener en cuenta 

diferentes aspectos que se reúnen al sumar todos los esfuerzos de todas las 

dependencias, para este informe se tomara tres dependencias (Almacén, Sección de 

Servicios Generales y Fondo de Construcción) que su propósito es velar por los 

recursos físicos de la Universidad. Estas tres dependencias tienen un objetivo en 

común y son las que forman el Proceso de Recursos Físicos;  y están encargadas de 

la infraestructura, mantenimiento global, inventarios, transporte, adecuaciones, zonas 

verdes, vigilancia, bodegas, servicios públicos y logística en eventos. 

Por tanto la Gestión de la Calidad tiene un propósito de aportar valor a las empresas y 

de igual manera al cliente, donde también la calidad  es entregar al cliente no lo que 

quiere. 

 
1.1.2 Generación de la idea central. El concepto de calidad aplicado al servicio 
público de la educación superior hace referencia a la síntesis de características que 
permiten  reconocer un programa académico específico o una institución de 
determinado tipo, además evalúa las características de la prestación del servicio a la 
comunidad Universitaria1. 
 
En  el caso de la Universidad de Nariño ya se encuentra certificada por lo que la 
temática  a tratar es la mejora continua teniendo como referencia acciones correctivas 
y preventivas del  Sistema en el Proceso de Recursos Físicos. 
 
Existen 15 Procedimientos en la Universidad de los cuales se toma el proceso de 
Recursos Físicosque es uno de los procesos de Apoyo. El cual tiene como objetivo 
Proveer de manera efectiva los recursos físicos que se requieran para el cumplimiento 
de la visión y misión institucional.  
 
 
1.1.3 Definición del tema. El  presente trabajo de grado en modalidad de diplomado 
tiene como temática central: 

                                                           
1
ALARCÓN, Nancy., MÉNDEZ , Ricardo; CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD EN LA DOCENCIA 

DE LA EDUCACIÓN SUPERIOR: Obtenido de: 

http://www.monografias.com/trabajos10/ponenc/ponenc.shtml Consultado: 29 ene 2012 21:07 

http://www.monografias.com/trabajos10/ponenc/ponenc.shtml%20Consultado:%2029%20ene%202012%2021:07
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“Plan de Mejoramiento delProceso de Recursos Físicos del  Sistema Integrado de 
Gestión de Calidad en la Universidad de Nariño con base en la Norma Técnica de 
Calidad en Gestión Pública NTC GP 1000 2008, la Norma Técnica de Calidad ISO 
9001 : 2009” 
 
 
1.2. PROBLEMA DE ESTUDIO 
 
 
1.2.1 Planteamiento del problema. La universidad de Nariño, implementa el sistema 
de gestión de calidad y el modelo estándar de control interno, con el propósito 
fundamental de adoptar herramientas que viabilicen el mejoramiento continuo de los 
servicios y la satisfacción de los usuarios y grupos de interés de la entidad; dando 
cumplimiento a la ley 872 de 2003, el decreto 4110 del 2004, la Norma Técnica de 
Calidad para la Gestión Pública (NTC GP 1000: 2009), Norma Técnica de Calidad ISO 
9001: 2008, y el modelo estándar de control interno (MECI 1000: 2005). 
 
Para dar cumplimiento a la Norma la Universidad lleva a cabo Auditorías internas y 
externas evaluando cada uno de  los procesos; en este caso al realizar  las auditorias 
tanto interna como externa en el Proceso de Recursos Físicos, donde se encuentra 
problemas en los numerales 4.2.3 Control de Documentos, 6.3 Infraestructura, 7.2 
Procesos Relacionados con el Cliente, 8.2.3 Seguimiento y Medición de los procesos y 
8.5 Mejora.En la auditoría externa la problemática encontrada es general pero el 
numeral másrelevante y que incumple el proceso de Recursos Físicos es el 6.3 
referente a la infraestructura, en el cual no se está realizando un plan de 
mantenimiento de la infraestructura y no se lleva evidencias de las actividades que se 
realizan para el mantenimiento correctivo y preventivo. 
 
En la actualidad en el Proceso de Recursos Físicos se están incumpliendo los 
requisitos de los numerales antes mencionados, se incumple nuevamente  los 
requisitos de documentación en las dependencias, no se lleva registros y algunos de 
los registros que se llevan no cumplen con las características generales de registros 
que se nombran en la guía de elaboración de documentos y registros, con respecto  a 
la medición no se tiene indicadores y no se los diligencia en el formato del manual del 
Indicador por lo tanto no se realiza actividades que mejoren las actividades realizadas 
anteriormente, por lo que no hay puntos de comparación. 
 
 
1.2.2 Formulación del problema¿Se cuenta con un plan de mejoramiento para el 
análisis de las observaciones y las no conformidadesencontradas en el proceso de 
recursos físicos después de  Auditoría? 
 
 
1.2.3 Sistematización del problema. 
 

 ¿Cuáles son las oportunidades de mejora encontradas  en el proceso de Recursos 
Físicos?  

 ¿Qué numerales de la norma se están incumpliendo? 

 ¿Cuáles son los procedimientos que se pueden mejorar? 
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1.3. OBJETIVOS 

 
 

1.3.1 Objetivo general. Analizar la ejecución del  Plan de Mejoramiento  con las 
acciones preventivas y/o correctivas en cuanto a las observaciones y no 
conformidades encontradas en las auditorías de la Universidad de Nariño en el 
Proceso de Recursos Físicos. 
 
 
1.3.2 Objetivos específicos.  
 

 Realizar diagnostico del Proceso de Recursos Físicos 

 Identificar las  acciones preventivas según las oportunidades de mejora 
encontradas en la Auditoría Interna del Proceso de Recursos Físicos 

 Identificar las acciones correctivas según las no conformidades encontradas en el 
Proceso de Recursos Físicos 

 Verificación de los diferentes documentos  que requieran modificación o 
actualización del Proceso de Recursos Físicos 

 Analizar informes de auditorías internas y externas del Proceso Recursos Físicos 
 
 

1.4 JUSTIFICACION 
 

Después de un análisis del Proceso de Recursos Físicos se puede deducir que se 
encuentran comprometidos con la calidad que toma un papel esencial de éxito en los 
resultados ya que se ha visto mejoras por los requisitos que exige la norma y el 
responsabilidad de todos los miembros de  las dependencias en pro de un Sistema de 
Gestión de Calidad y una mejor prestación de un servicio.Es de vital importancia 
resaltar el compromiso de las tres dependencias ya que para la finalidad de este 
informe, se debe hacer acciones correctivas y de mejora con la ayuda de todos y cada 
uno de ellos.  
 
Al realizar las acciones preventivas y/o correctivas en cuanto a las observaciones y no 
conformidades encontradas en las auditorías de la Universidad de Nariño en el 
Proceso de Recursos Físicos se observa una mejora en cuanto a documentación, se 
da orden y se guía a los funcionarios hacia un rumbo de evaluación, análisis y mejora 
de las actividades realizadas en todo la Universidad. 
 
Es necesario establecer los elementos fundamentales que requieren para formar y 
mantener un proceso de Gestión que permita definir, documentar y medir los 
elementos fundamentales para el cumplimiento de las expectativas de la comunidad 
Universitaria, como también el control de la documentación requerida, pues esta 
documentación es de  gran importancia, ya que la documentación es el soporte del 
sistema de gestión de la calidad, pues en ella se plasman no sólo las formas de operar 
de la organización sino toda la información que permite el desarrollo de todos los 
procesos y la toma de decisiones. 
 
Por lo tanto el cumplimiento de los requisitos es el objetivo a realizar pero todo para 
que sirva de evidencia debe ir documentado y con las normas estipuladas en la 
institución, es por ello que las tres oficinas pertenecientes al proceso de recursos 
físicos deben hacer un análisis de las auditorías realizadas en el año 2011 para así 
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poder determinar las acciones correctivas para mejorar el proceso de Recursos 
Físicos en el sistema. 
 
Y al realizar las acciones correctivas y de mejora, hace que cada día se preste un 
mejor servicios con una buena Infraestructura, mantenimiento de toda la Universidad y 
sus diferentes sedes,  personal que vela por nuestros intereses y nuestra seguridad 
dentro de las instalaciones, buenos equipos y materiales necesarios para que en cada 
oficina se brinde un servicio de calidad y zonas verdes acordes a una Institución.  
 
 
1.5. METODOLOGIA 

 
CUALITATIVO DESCRIPTIVODentro de los aspectos metodológicos  el tipo de 
estudio que se utilizo en este trabajo es cualitativo, entendido este como: “utiliza la 
recolección de datos, sin medición numérica para descubrir o afirmar preguntas de 
investigación en el proceso de interpretación”2. Se puede reconocer que para este tipo 

de estudio se debe implementar, analizar y mejorar documentación existente en el 
Sistema de Gestión de Calidad de la Universidad de Nariño en el Proceso de 
Recursos Físicos,  pues el problema planteado presenta estudios previos y amplios, 
donde se da una serie de auditorías que se pueden interpretar y además se puede 
tomar las diferentes acciones correctivas o preventivas. 
El nivel de conocimiento científico que se utiliza en este trabajo es de tipo Descriptivo, 
presente en la segunda etapa de madurez (investigación propiamente dicha), ya que 
este “mide o recoge información de manera independiente o conjunta sobre los 
conceptos o las variables a las que se refiere, esto es, su objeto no es indicar cómo se 
relacionan las variables medidas”3; en este caso, se especifican las características del 

sistema integral de Gestión de Calidad y evalúa la favorabilidad de la calidad y las ISO 
9000 y 9001 en la Universidad de Nariño, y se recolectan datos e información de las 
dependencias. 
 
Además el modelo aplicación que se utiliza en este trabajo es Práctica, ya que se 
emplea los requisitos de las normas de calidad vistos en clase, en una institución 
educativa. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

                                                           
2
 HERNÁNDEZ, Roberto; FERNANDEZ, Carlos; BAPTISTA, Pilar. Metodología de la Investigación. Mc 

Graw Hill, Cuarta edición. Iztapalapa - México, 2006. P.5      
3
 HERNÁNDEZ, Roberto; FERNANDEZ, Carlos; BAPTISTA, Pilar. Metodología de la Investigación. Mc 

Graw Hill, Cuarta edición. Iztapalapa - México, 2006. P.102      
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CAPITULO 2 
DIAGNOSTICO ESTRATEGICO 

 
 
2.1RESEÑA HISTÓRICA 

 

Los orígenes de la Universidad de Nariño se remontan al año de 1712, cuando se 

estableció el Colegio de la Compañía de Jesús gracias a numerosas campañas y 

donaciones de la comunidad, la cual logró reunir la suma de 43.000 patacones para la 

construcción del colegio, en el mismo sitio donde hoy se encuentra la sede de la 

Universidad, en el centro de la ciudad. En el colegio mencionado, fue notable la 

enseñanza de latinidad, lengua española e historia eclesiástica. 

En 1767, a raíz de la expulsión de los jesuitas del territorio de América decretada por 

Carlos III, se cerró el colegio, situación que afectó la educación regional.En 1791, se 

reanudaron las actividades académicas, esta vez con el nombre de Real Colegio 

Seminario, el cual logró subsistir con numerosas dificultades hasta 1822, época en que 

la ciudad se vio envuelta en numerosos conflictos por su posición en defensa de 

España. 

Las instalaciones del plantel fueron convertidas en cuartel militar y muchos de los 

estudiantes pasaron a engrosar las filas de los ejércitos realistas. Ante las solicitudes 

hechas a Bolívar para restablecer el colegio, éste ordenó la devolución de las 

instalaciones. En 1827, el General Francisco de Paula Santander expidió un decreto 

por el cual se estableció en la ciudad de Pasto un Colegio Provincial, con cátedras de 

gramática latina, filosofía, gramática castellana y otras más de enseñanza superior4. 

 Este hecho fue recibido con gran regocijo por la ciudadanía y se lo consideró como 

una reconciliación de la República con la ciudad realista. En 1832, por gestiones de 

Fray Antonio Burbano, se adecuó el edificio y reanudó actividades académicas bajo su 

dirección. En esta ocasión tomó el nombre de Colegio de San Agustín, en honor a la 

congregación a la que pertenecía este benefactor. El consiguió aportes nacionales y 

donó su propia hacienda, para que con la renta que produjera se iniciaran estudios de 

teología. A la muerte del padre Burbano, el Consejo nombró al doctor Antonio José 

Chaves como rector. El nuevo directivo incrementó la educación secundaria; sostuvo 

la enseñanza profesional del Derecho y estableció la cátedra de Teología. Por estos 

antecedentes, el historiador Sergio Elías Ortiz, sitúa el origen de la Universidad de 

Nariño en el acto legal de creación del Colegio de San Agustín en la Provincia de 

Pasto. 

 Al finalizar la década de 1850, el plantel tomó el nombre de Colegio Académico, éste 

se constituyó en el centro educativo de mayor importancia en la región. Sin embargo, 

su existencia estuvo estrechamente ligada a las contiendas que surgieron en 

numerosas ocasiones durante la segunda mitad del siglo XIX, debido a las diferentes 

concepciones frente a la necesidad de: modernización del país, secularización de la 

                                                           
4
ALVAREZ, Maria T., GUERRERO, Gerardo L., “Reseña Historica (Universidad de Nariño). Obtenido de: 

http://www.udenar.edu.co/?page_id=5(Consultado 20-12-2011/21:25) 

http://www.udenar.edu.co/?page_id=5
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sociedad, separación iglesia-estado y, oficialización de la educación laica, obligatoria y 

gratuita. 

 En 1867, mediante ley 205 del mes de agosto, se estableció la enseñanza de 

Medicina en el Colegio Académico. Al finalizar la década existían 96 estudiantes 

matriculados en las facultades de Filosofía, Jurisprudencia y Medicina. 

 Entre 1870 y 1880, el mencionado establecimiento, fue cerrado en varias ocasiones 

con motivo de las guerras de 1876 y 1878 y de las penurias económicas de la 

Gobernación del Cauca de la que el plantel dependía financieramente. 

 En las dos últimas décadas del siglo XIX el Colegio Académico es objeto de reformas 

impulsadas por pedagogos extranjeros y nacionales, entre los cuales se menciona al 

ecuatoriano Miguel Egas y al portorriqueño Benigno Orbegozo. El Colegio Académico 

tuvo categoría de Universidad, este privilegio fue concedido mediante decreto No. 726 

de 11 de septiembre de 1889 por el presidente Holguín, y ratificado por la ordenanza 

No. 30 de 1894, emanada de la Asamblea Departamental del Cauca. En su artículo 24 

dice: “La instrucción Profesional se dará en las Facultades de Filosofía y Letras, de 

Derecho y Ciencias Naturales y de Ingeniería de la Universidad del Cauca, en la 

Facultad de Derecho del Colegio de Pasto y en las demás que el Consejo Directivo 

cree…” En 1895 por una disposición de la Asamblea caucana se cambió el nombre de 

Colegio Académico por el de Liceo Público de Pasto. Con el comienzo de la “guerra de 

los mil días”, en 1899, se cerró el colegio para ser ocupado por las tropas, y los 

estudiantes se alistaron en sus respectivos bandos. Sólo se reabrió al final de esta 

confrontación en 1903, vísperas de la creación del Departamento de Nariño. 

 Una vez creado el Departamento de Nariño, mediante la Ley 1, de agosto 6, de 1904, 

el primer gobernador, Julián Bucheli, trazó su plan de gobierno fundamentado en tres 

aspectos: “Administración pública eficaz y dinámica; Infraestructura vial para el 

despegue de la economía y Universidad en plena producción en las áreas de 

Ingeniería, Derecho, Filosofía y Arte”. 

 La Facultad de Matemáticas e Ingeniería fue suspendida en 1910, cuando Julián 

Bucheli terminó su periodo como gobernador. En 1920 se restablece nuevamente; 

perduró dos años en vista de la dificultad para conseguir profesores. Los alumnos que 

se encontraban cursando la carrera fueron enviados a la Escuela Nacional de Minas 

de Medellín. En 1926, el rector Ángel Martínez puso de nuevo en funcionamiento la 

Facultad hasta 1932, cuando se clausura con ocasión de la visita del Ministro de 

Educación. 

 En la rectoría de Julio MoncayoCandia (1932), se suscribió el pacto “López de Mesa – 

MoncayoCandia”, mediante el cual la Facultad de Derecho quedaría abolida. De esta 

manera la Universidad se reducía a una escuela de bachillerato. Este pacto fue 

desconocido en 1939. Un hecho digno de resaltar fue la creación de la Facultad de 

Agronomía y Química Industrial, entre 1935 y 1936, la cual infortunadamente no 

funcionó por la ausencia de alumnos. 
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En 1935 se decidió incorporar la Escuela de Artes y Oficios del Departamento a la 

Universidad. El pénsum aprobado para un período de cuatro años fue: Mecánica, 

Tecnología Mecánica, Dibujo Lineal, Instrucción Cívica, Electrotecnia, Física Aplicada, 

Motores Térmicos y Contabilidad de Taller. Se introdujeron talleres de “Barniz de 

Pasto” y una sección de Telegrafía, debido a que en el país se iniciaba la conexión 

inalámbrica de las principales ciudades. En el Gobierno de López Pumarejo, se creó 

una escuela nocturna para obreros. 

 En 1937, la Escuela de Artes y Oficios se transformó en Instituto para la enseñanza 

del arte, con secciones de música y pintura. Este fue cerrado en la década del 60, para 

fortalecer las facultades de Agronomía y Educación. 

 Termina aquí la primera etapa histórica de la Universidad (1904 – 1939). La segunda 

etapa transcurre entre 1940 y 1959. Es un período de consolidación, en el que la 

Universidad contribuyó al desarrollo de la educación a través de la Facultad de 

Derecho, los Liceos de Bachillerato y la Escuela de Música y Pintura. 

 En la conmemoración del cincuentenario de la Universidad, 7 de noviembre de 1954, 

se adoptó el “Himno de la Universidad”, escrito por el doctor Alberto Quijano Guerrero, 

con música de don Gonzalo Rojas. 

 A partir de la década del sesenta, se produjo un avance hacia la modernización y 

ensanche de la Universidad involucrando la educación tecnológica y el mejoramiento 

de los servicios existentes. 

 Dentro de su esquema organizativo se crearon los departamentos y se expandieron 

los servicios de la Facultad de Educación en la jornada nocturna. Como fruto de la 

demanda y del compromiso de la Universidad con la región se crearon los programas 

de Ingeniería Civil, Economía, Zootecnia y Artes. Con el criterio de integrar la zona 

andina y la Costa Pacífica, en 1986, la Universidad aprobó la creación del Programa 

de Ciencias del Mar en Tumaco, en la perspectiva de formar profesionales y técnicos 

para la explotación racional de los recursos ictiológicos. 

En la década actual, la presión por el cambio y la reestructuración de los procesos 

académicos y administrativos se hicieron más evidentes y posibilitaron: la 

conformación de nuevas facultades; la diversificación de programas; la regionalización 

mediante el establecimiento de sedes en diferentes municipios de Nariño y Putumayo; 

la ampliación de la cobertura educativa; la vinculación de la Universidad mediante 

convenios, con instituciones nacionales e internacionales y la inserción en las redes 

mundiales del conocimiento. Podemos afirmar que el “Alma Mater” a través del 

mejoramiento permanente, impulsa con tenacidad los campos de la investigación, la 

docencia y proyección social, acordes con los retos que la modernidad le impone.5 

                                                           
5ALVAREZ, Maria T., GUERRERO, Gerardo L., “Reseña Historica (Universidad de Nariño). 
Obtenido de: http://www.udenar.edu.co/?page_id=5(Consultado 12-12-2011/21:25) 
 

http://www.udenar.edu.co/?page_id=5
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2.2 DIAGNOSTICO DEL PROCESO DE RECURSOS FISICOS DE LA UNIVERSIDAD 

DE NARIÑO 

El proceso de Recursos Físicos cuenta con tres dependencias, (Almacén y 

Suministros, Sección de Servicios Generales y Fondo de Construcción) los cuales son 

los en cargados de Proveer de manera efectiva los recursos físicos que se requieran 

para el cumplimiento de la visión y misión institucional, los tres trabajan unidos de 

forma sistemática en el cumplimiento de las funciones. 

 

Las entradas que tiene el proceso de Recursos Físicos son las solicitudes y/o  bienes 

y servicios, Novedades en el manejo de bienes y suministros, servicio de 

mantenimiento, servicio de vigilancia y transporte, servicio de construcción y 

consultorías. Las cuales se las realiza durante todo el año y atendiendo todas las 

solicitudes de forma verbal, escrita o por medio de la web, lo que hace que las 

acciones a realizar sean numerosas y con cumplimiento inmediato.  Todas estas 

acciones hacen que se tenga Presupuesto de Gastos, Plan de Construcciones, 

Recursos Físicos gestionados, Construcciones ejecutadas, Servicios contratados, 

Distribución de Espacios Físicos, Control de Inventarios,  Mantenimiento de recursos 

físicos, Servicio de Transporte programado y prestado, Servicios de Seguridad y 

Vigilancia. 

Al analizar el proceso de Recursos Físicos se encuentra que se cumple con las 

actividades de cada dependencia pero existen problemas al momento de documentar 

lo realizado, ya que no se cuenta con los formatos necesarios para hacerlo y llevar 

registro de las mismas, por lo tanto se tiene procedimientos que benefician a toda la 

comunidad Universitaria pero no se lleva evidencias escritas de las mismas. 

Después de hacer una observación en lo referente a la dependencia se nota lo 

siguiente: 

Variables que influyen en el clima organizacional 

 

 Ambiente físico: Espacio físico adecuado y amplio, un  espacio iluminado, limpio, 

no hay contaminación auditiva, buena temperatura, un espacio con buena 

ventilación. 

 Estructurales: Posee una estructura formal, tiene  estilo de dirección Democrático 

donde todos conciertan y dan opiniones sobre las decisiones a tomar El directivo 

mantiene un equilibrio entre autoridad (dando orientaciones y marcando pautas) y 

la libertad de los empleados, que participan en la toma de decisiones. 

 Ambiente Social: Se observa relaciones buenas de  compañerismo, no se observa 

conflictos en cuanto a relaciones interpersonales, comunicación adecuada y en 

cuanto a la solución de problemas se observa comprensión y dialogo entre 

compañeros.  

 Personales: Se observa personal altamente capacitado,  existe motivación y se 

sienten impulsados en seguir estudiando y capacitándose para ser más 

competitivo, especialización del trabajo, mejora continua analizando los errores 

cometidos anteriormente,  motivación y reconocimiento por el trabajo realizado por 

parte de compañeros. 

http://www.monografias.com/trabajos55/conflictos/conflictos.shtml
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 Propias del comportamiento organizacional: Se observa organización por parte de 

los integrantes, asumen acorde el cargo delegado, poca rotación del personal, 

puede existir antipatía por algunos integrantes que genera roses en el ámbito 

laboral, buena comunicación. 

 

 

2.3 AUDITORIA EXTERNA  

 

En la auditoría externa realizada por ICONTEC a la Universidad de Nariño en febrero 

de 2011; se evaluaron los 15 procesos y después de realizar las actividades de 

verificación planeadas se encontraron 9 no conformidades mayores y 4 menores,  de 

las cuales 3 de las no conformidades mayores afectan al proceso de Recursos 

Físicos,ya sea de cumplimiento parcial o total. 

 

El numeral que se está incumpliendo de manera general en toda la Universidad y que 

en parte tiene que ver con el proceso de Recursos Físicos es el 4.2 Documentos 

requeridos por el Sistema de Gestión de la Calidad, por lo que no se evidenció de 

manera sistemática el cumplimiento de los controles definidos en los procedimientos 

documentados en cuanto a aprobación, revisión y el control  de cambios realizados a 

los mismos,  

 

El Procedimiento Control de Documentos no ha sido comprendido y aplicado 

eficazmente por algunos responsables de los procesos del SIGC. Todavía persiste en 

la Institución, la actitud de resistencia al cambio. 

Otra no conformidad detectada es la “Falta de Control en la aplicación del 

procedimiento de Control de Documentos”. La revisión de la documentación está 

establecida en el Procedimiento semestralmente pero no se está efectuando de 

manera eficaz por parte de los Líderes de Proceso. Lo anterior debido a que la revisión 

documentalpropuesta inicialmenteno se contemplo demanera sistemática. 

 

El Proceso de Recursos Físicos incumple con el numeral 6.3 de forma general ya que 

no se evidenció el manejo y control de las actividadesplanificadas y los resultadosde 

las actividades realizadaspara determinar, proporcionary mantener la 

infraestructuranecesaria para lograr laconformidad con los requisitosdel producto y/o 

servicio:En la planificación no seevidenció el mantenimiento ala infraestructura de 

lainstitución, además delosniveles de avances yresultados que permitanestablecer y 

medir gestión decalidad y oportunidad delservicio.Las extensiones de Ipiales,Tumaco, 

Túquerres, la Unióny Samaniego no aplican deforma sistemática niestandarizada los 

métodosestablecidos para elmantenimiento de la SedeCentral de Pasto.Se evidenció 

dentro de lainfraestructura, carencia deseñalización de rutas deevacuación 

nocturna,lámparas de emergencia yduchas en laboratorios 

 

Por la falta de Recursosfinancieros que permitarealizar actividades demantenimiento 

preventivoen la Sede Pasto y lasextensiones.No está documentado elprocedimiento 

demantenimiento correctivo ypreventivo de lainfraestructura que permitala planeación, 

ejecución,control y evaluación de lasactividades que se realizan.El aplicativo 

http://www.monografias.com/trabajos12/adminst/adminst.shtml
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deregistrodelosmantenimientoscorrectivos, preventivos yde mejora no estaba 

enfuncionamiento por fallosen el software deaplicación.No se ha 

implementadototalmente el Plan deInfraestructura y no se harealizado el 

seguimientopor la faltade recursosfinancieros.Además no se contaba conuna 

herramienta ágil quepermita rápidaactualización de lainformación de los registrosde 

mantenimientosrealizados. 

 

Para finalizar la Universidad y en especial el Proceso de Recursos Físicos incumple 

los numerales  8.4 y 8.2.3; en los procesos del SGC nose evidenció de 

manerasistemática la determinación,recopilación y el análisis delos datos apropiados 

parademostrar la conveniencia,adecuación, eficacia,eficiencia y efectividad delSistema 

de Gestión de laCalidad y para evaluar dóndepuede realizarse la mejoracontinua de su 

eficacia,eficiencia y efectividad. 

 

No se ha definido e implementado lametodología para elseguimiento, medición 

yanálisis de de los datosapropiados parademostrar laconveniencia, 

adecuación,eficacia, eficiencia yefectividad del Sistema deGestión de la Calidad, falta 

cultura de medición,y de manejo deherramientas estadísticas para consolidar datos 

einformación de susprocesos,para la mejora continua. 

 

(Anexo 1)REGISTRO DE NO CONFORMIDADES  AUDITORIA EXTERNA  

 

 

2.4 AUDITORIA INTERNA 

 

En el Informe de Auditoría Interna que se realizo en  Septiembre de 2011 al proceso 

de Recursos Físicos se observa que el proceso tiene aspectos favorables  como es el 

compromiso de   las dependencias  que hacen parte del proceso, por lo que  se ve 

interés hacia el Sistema Integrado de Gestión de Calidad, además del compromiso 

existe una buena interacción entre las dependencias de Servicios Generales, Almacén 

y Fondo de Construcción. 

 

El Proceso de Recursos Físicos cuenta con la gestión de un nuevo bloque que permite 

cumplir son los requisitos del cliente, Servicio de transporte para prácticas 

académicas, Se cuenta con aplicativos en la página de la Universidad que ayuda a las 

actividades de mantenimiento e inventarios. Además de todo se realizan reuniones de 

retroalimentación con los representantes de cada área. 

 

En la auditoría interna realizada al proceso de Recursos Físicosse encuentran  no 

conformidades y observaciones de las cuales al comparar con la Auditoría Externa se 

sigue incumpliendo los numerales antes mencionados, pero el incumplimiento es 

parcial; pero están afectando al buen funcionamiento del Sistema Integrado de Gestión 

de Calidad, entre las observaciones que se encuentran en auditoría interna se posee: 
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 Incumplimiento de numeral 4.2.3 Control de documentos, no se está cumpliendo 
con codificación que se tiene reglamentada en el sistema y por lo tanto no se 
cumple con el procedimiento control de documentos. 

 

 No se cumple con el diseño de la documentación que se encuentra en la Guía para 
la  elaboración y control de documentos y registros del SIGC SGC-GU-01 

 

 Se desconoce el procedimiento de control de documentos SGC-PR-06 
 

 No se maneja Listados maestros de documentos SGC-FR-17 
 

 Cumplimiento parcial del numeral 6.3 Infraestructura, No se evidencia plan de 
mantenimiento preventivo de la infraestructura Física y no se evidencia registro del 
mismo en zonas verdes, mantenimiento y aseo de la Institución. 

 

 Cumplimiento parcial del numeral 7.2.3 Comunicación con el cliente, no se 
diligencia el formato Control de Quejas SGC-FR-21 

 

 Cumplimiento parcial del numeral 7.5.4 Propiedad del cliente, no se tiene en 
cuenta la responsabilidad de la Universidad con elementos llevados por el cliente. 

 
Entre las no conformidades: 
 

 No se cumple con el Numeral 8.2.3 Seguimiento y Medición de los procesos, No 
observa la medición, análisis y mejora basados en los indicadores de cada 
dependencia. No se mide las  metas. 

 

 No cumple con el numeral 8.5.3 Acciones Preventivas,  No se Identifica, gestiona, 
ni tampoco se hace tratamiento a los riesgos asociados al proceso de Recursos 
Físicos. 

 

(Anexo 2)INFORME DE AUDITORIA INTERNA  

 

Las Auditorias reflejan la realidad del Proceso de Recursos Físicos, pero es importante 

resaltar que todas las dependencias están comprometidas con la mejora del Sistema 

Integrado de Gestión de Calidad, y que en muchos de los hallazgos que se nombran 

anteriormente lo que faltan son los registros ya que las actividades se realizan 

diariamente por parte de los encargados de cada área o dependencia. El realizar las 

acciones correctivas y de mejora hará que el proceso de Recursos Físicos sea un 

proceso encaminado con el ciclo PHVA 
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CAPITULO 3  

 PLANIFICACION ESTRATEGICA 

 
  
3.1 ANÁLISIS  DOFA 

 
En esta matriz se realiza un proceso que permite seleccionar la información interna y 
externa más influyente en el proceso de Recursos Físicos  y de allí poder escoger las 
variables más significativas, para luego integrarlas de tal manera que se puedan 
plantear estrategias para solventar, corregir y proveer circunstancias que limitan el 
desempeño idóneo del Proceso de Recursos Físicos en el Sistema Integrado de 
Gestión de Calidad. Así como fortalecer aquellas variables que hasta el momento se 
han mantenido como el punto fuerte en el crecimiento  y desarrollo a lo largo del 
tiempo y por ende adaptarse a ciertos cambios que le plantea el entorno interno y 
externo.  Al confrontar cada uno de los factores FO – FA – DO – DA,  surgen  distintas 
alternativas estratégicas, las que pueden ser de diferenciación, de calidad, de 
segmentación, entre otras. 
 
 
Tabla 1. Matriz DOFA 
 

 
INTERNAS 

 
FORTALEZAS    DEBILIDADES 

1 
La Institución cuenta con un parque 
automotriz en buen estado para las 
practicas académicas 

1 
Plan anual de Infraestructura muy 
codicioso 

2 

Interacción entre las dependencias de 
Servicios Generales y el Fondo de 
Construcción para responder 
efectivamente a los requerimientos de 
mantenimiento correctivo de la 
infraestructura Física 

2 
Incumplimiento y desconocimiento 
parcial del numeral 4.2.3 control de 
documentos  

3 
Compromiso con la implementación, 
mantenimiento y mejora del Sistema de 
Gestión de Calidad 

3 

No conformidad en Gestión de 
Recursos Físicos, en cuanto a 
mantenimiento preventivo y correctivo  
de la infraestructura 

4 Buenas Relaciones personales 4 
Falta de comunicación y socialización 
de documentación del sistema 

5 

La institución cuenta con un plan de 
ordenamiento físico el cual permite 
determinar y planificar a largo plazo el 
desarrollo de la Infraestructura 

5 
Incumplimiento parcial del numeral 6.3 
lo referente a infraestructura 

6 

El aplicativo en la Web para solicitud de 
mantenimiento disponible en 
http://apolo.udenar.edu.co/solinfra/, 
permite mayor efectividad al trámite de 
la solicitud de mantenimiento correctivo 

6 
Incumplimiento parcial del numeral 7.2.3 
comunicación con el cliente 
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7 
Reuniones permanentes de 
actualización y capacitación 

7 
Incumplimiento parcial del numeral 7.5.4 
Propiedad del Cliente 

 
  8 

Incumplimiento total del numeral 8.2.3 
Seguimiento y Medición del proceso de 
Recursos Físicos 

  
9 

Incumplimiento parcial del numeral 8.5 
Mejora teniendo en cuenta los riesgos 

 
 

 
 

 
EXTERNA 

 
OPORTUNIDADES    AMENAZAS 

1 
Recursos Técnicos y Tecnológicos de 
punta 

1 
La reducción  de presupuesto a nivel 
nacional 

2 
Requisitos brindados por las Normas de 
Calidad 

2 
Manifestaciones por parte de 
Estudiantes 

3 
Reconocimiento a nivel mundial del 
Sistema de Gestión de Calidad 

3 Consecuencias de fenómenos naturales 

4 
Disponibilidad de red de internet para 
facilitar la comunicación interna y 
externa 

4 Reducción de personal 

5 
Entidad externa (ICONTEC) encargada 
de realizar auditorías externas 

5 
Falta de conciencia con el SGC por las 
diferentes dependencias 

6 
Software que ayuden a la 
sistematización.   

 
 
Tabla 2. Estrategias DOFA 
 

  ESTRATEGIAS DO 

D2, D6:O6 

Aplicación de procedimiento de Control de Documentos y guía 
para la elaboración y control de documentos y registros del 
SIGC para mejorar los documentos del proceso de Recursos 
Físicos 

D4:O4 
Utilización de red de Internet para comunicar todas las 
actividades y cambios del Proceso  

D1, D5, D8: O1,O6 
Aprovechamiento  de la tecnología para realizar seguimiento y 
medición al Plan de mantenimiento de la Infraestructura  

D2,D4:06 Mejora  sobre importancia del Sistema de Gestión de Calidad 

  ESTRATEGIAS FO 

F1,F4,F7:O3 
Fortalecimiento del compromiso con el Sistema de Gestión de 
Calidad 

F5,F7:O2 
Mejora y socialización de Procedimiento de mantenimiento 
correctivo y preventivo de la Infraestructura de la Universidad de 
Nariño 
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F2,F6:O1,O5 
Profundización en el análisis, modificación y mejora teniendo en 
cuanta los indicadores del proceso en periodos determinados 

F4,F7:O4,O6 Mejora en la comunicación y concientización del SIGC 

  ESTRATEGIAS FA 

F3,F5:A1,A2,A3 
Propuesta de Plan de Mantenimiento  consiente del 
presupuesto y evaluando riesgos de cumplimiento 

  ESTRATEGIAS DA 

D1,D3,D5:A1,A2,A3 
Proyección del Plan de Mantenimiento de la Infraestructura de 
la Universidad de Nariño 

D9:A1,A2,A4 Análisis detallado de riesgos más significativos 

Fuente: Obtenido de July Cristina Riascos 

 
 
Según la observación de las dependencias, la matriz DOFA y las auditorias interna y 
externa se detecta que una de las problemáticas más sentidas es el incumplimiento de 
la documentación, por lo cual no se puede ver evidencias de las acciones realizadas. 
 
Se tiene dificultad en las acciones que se toman en cuanto al mantenimiento correctivo 
y preventivo de la infraestructura y la trazabilidad del mismo, por estas 
problemáticasmas relevantes se proporcionan estrategias que mejoraran el proceso de 
Recursos Físicos y el servicio que presta a toda la comunidad. 
 
Se toma las estrategias que salen de los cruces FO – FA – DO – DA, de las cuales 

salen 23 actividades que además de mejorar el proceso son acciones correctivas y 

correctoras de los hallazgos de auditoría, que servirán como evidencia de mejora 

continua para el Proceso de Recursos Físicos en la Universidad de Nariño. 

 

 

3.2 SOLICITUD DE ACCIONES DE MEJORA, PREVENTIVAS, CORRECTIVAS O 

CORRECTORAS 

 

Se  toma formato SGC-FR-08 versión 5 vigente  desde 2012-01-18 para diligenciar las 

acciones correctivas y preventivas que se requieren en el proceso de Recursos 

Físicos. 

 

(Anexo 3)SGC-FR-08 SOLICITUD DE ACCIONES DE MEJORA, PREVENTIVAS, 

CORRECTIVAS O CORRECTORAS  

 

 

3.3 PLAN DE ACCION  

 

Se encuentra 23 acciones que se realizaran para alcanzar el objetivo general y 

específico de las cuales todas tendrán evidencia, recursos y dependencia 

responsable. 
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Tabla 3. Plan de Acción, Proceso de Recursos Físicos 
 

ACTIVIDADES 
DEPENDENCI

A 
RECURSO EVIDENCIA 

Codificar, cambio de versión y hacer archivo 
de obsoleto el procedimiento de Entrega de 
elementos de bodega 

ALMACEN Y 
SUMINISTROS 

TECNOLOGICO- 
TALENTO 
HUMANO  

AYS-REF-FR-08 (Versión 5)        
AYS-REF-PR-06 (Versión 2) 

Validación de procedimiento de Entrega de 
elementos de bodega 

ALMACEN Y 
SUMINISTROS 

TECNOLOGICO- 
TALENTO 
HUMANO  

AYS-REF-FR-08 (Versión 5)        
AYS-REF-PR-06 (Versión 2) 

Codificación, cambio de versión formatos de 
Proceso de Recursos Físicos (Servicios 
Generales) 

SERVICIOS 
GENERALES 

TECNOLOGICO- 
TALENTO 
HUMANO  

SSG-REF-FR-31(Versión 1)         
SSG-REF-FR-27(Versión 2)           
SSG-REF-FR-17(Versión 3)                
SSG-REF-PR-02(Versión 3) 

Codificación, cambio de versión formatos de 
Proceso de Recursos Físicos (Fondo de 
construcciones) 

FONDO DE 
CONSTRUCCIO

N 

TECNOLOGICO- 
TALENTO 
HUMANO  

FOC-REF-FR-01(Versión 2)        
FOC-REF-FR-09(Versión 1)        
FOC-REF-FR-10(Versión 1)   

Codificación, cambio de versión formatos de 
Proceso de Recursos Físicos (Almacén y 
Suministros) 

ALMACEN Y 
SUMINISTROS 

TECNOLOGICO- 
TALENTO 
HUMANO  AYS-REF-FR-13 (Versión 2) 

Realizar un formato para registrar las 
actividades de jardinería y zonas verdes 

SERVICIOS 
GENERALES 

TECNOLOGICO- 
TALENTO 
HUMANO  SSG-REF-FR-07 (Versión 2) 

Revisión y arreglo de listados maestros 

RECURSOS 
FÍSICOS 

TECNOLOGICO- 
TALENTO 
HUMANO  

SGC-FR-16                                   
SGC-FR-17                                  
SGC-FR-18 

Programar socialización para dar a conocer 
los listados maestros 

RECURSOS 
FÍSICOS 

TECNOLOGICO- 
TALENTO 
HUMANO  Listas de Asistencia 

Hacer arreglos y modificaciones en formato 
de Control Nocturno de vigilantes (aumentar 
casillas de fecha, novedades, firma y hora de 
revisión) 

SERVICIOS 
GENERALES 

TECNOLOGICO- 
TALENTO 
HUMANO  SSG-REF-FR-29 (Versión 1) 

Facilitar al líder del proceso de Recursos 
Físicos el procedimiento de control de 
documentos SGC-PR-06 y programar 
socialización  

SERVICIOS 
GENERALES 

TECNOLOGICO- 
TALENTO 
HUMANO  

Oficio de entrega de 
Procedimiento Firmada 

Encabezar y cumplir con la guía de 
elaboración de documentos de la 
Universidad en el formato SSG-REF-FR-04 
que se encuentra en 
http//apolo.udenar.edu.co/sol infra/.  

SERVICIOS 
GENERALES 

TECNOLOGICO- 
TALENTO 
HUMANO  

Oficio SSG-086 firmado de 
recibo por Centro de 
Informática.                              
Cambio de encabezado 

Indicador de control de inventarios: 
inventarios entregados y inventarios 
firmados: manejo adecuado de los bienes de 
la universidad. 

ALMACEN Y 
SUMINISTROS 

TECNOLOGICO- 
TALENTO 
HUMANO  

Indicador 2011 de Almacén y 
Suministros 

Formalizar la toma de decisión en la 
asignación de espacios para parqueadero, y 
los permisos para el ingreso días festivos y 
horarios extraordinarios  

SERVICIOS 
GENERALES 

TECNOLOGICO- 
TALENTO 
HUMANO  

Oficio De Servicios Generales 
dirigido a entes encargados 

Hacer seguimiento a entrega de cargo de 
Líder de Proceso a Director de Servicios 
Generales 

SERVICIOS 
GENERALES 

TECNOLOGICO- 
TALENTO 
HUMANO  

Resolución Numero 3369 de 
octubre 6 de 2011 

Verificación de plan de mantenimiento 
preventivo 

SERVICIOS 
GENERALES 

TECNOLOGICO- 
TALENTO 

Plan de mantenimiento 
Preventivo 2012 
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HUMANO  

Hacer plan de mantenimiento correctivo en 
granjas de botana 

SERVICIOS 
GENERALES 

TECNOLOGICO- 
TALENTO 
HUMANO  

Recolección de Formatos de 
Diagnostico 

Realizar plan institucional  de 
mantenimiento de zonas verdes, hacer los 
diferentes registros y el seguimiento 
necesario 

SERVICIOS 
GENERALES 

TECNOLOGICO- 
TALENTO 
HUMANO  

Plan de mantenimiento 
Preventivo 2012 incluido 
Zonas Verdes 

Diseñar registro para las actividades de 
mantenimiento y aseo 

SERVICIOS 
GENERALES 

TECNOLOGICO- 
TALENTO 
HUMANO  

SSG-REF-FR-30 (Versión 1)       
SSG-REF-FR-24 (Versión 3) 

Mejorar indicadores y puesta en marcha de 
Servicios Generales 

SERVICIOS 
GENERALES 

TECNOLOGICO- 
TALENTO 
HUMANO  

Indicador 2011 de Sección de 
Servicios Generales con 86% 
de cumplimiento 

Validación de procedimiento 
Mantenimiento preventivo  y correctivo de 
la Infraestructura 

SERVICIOS 
GENERALES 

TECNOLOGICO- 
TALENTO 
HUMANO  SSG-REF-PR-10 (Versión 2) 

Tratamiento, seguimiento y mejora de 
riesgos 

SERVICIOS 
GENERALES 

TECNOLOGICO- 
TALENTO 
HUMANO  Matriz de Riesgos 

Revisión de Plan de Mejoramiento 

RECURSOS 
FÍSICOS 

TECNOLOGICO- 
TALENTO 
HUMANO  SGC-FR-09 actualizado 

Fuente: Obtenido de July Cristina Riascos. 
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CAPITULO 4 

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO 

 
 
4.1 MISION 
 
La Universidad de Nariño, desde su autonomía y concepción democrática y en 
convivencia con la región sur de Colombia, forma seres Humanos, ciudadanos y 
profesionales en las diferentes áreas del saber y del conocimiento con fundamentos 
éticos y espíritu crítico para el desarrollo alternativo en el acontecimiento mundo. 

 

4.2 VISION UNIVERSIDAD DE NARIÑO 2020: 

La Universidad de Nariño, entendida como un acontecimiento en la cultura, 
esreconocida  por su contribución, desde la creación de valores humanos, a la paz, 
laconvivencia, la justicia social y a la formación académica e 
investigativa,comprometida con el desarrollo regional en la dimensión intercultural. 

 

4.3  POLÍTICA DE CALIDAD 

“La Universidad de Nariño, como entidad pública, democrática, autónoma ycoherente 
con el Plan de Desarrollo, se compromete a satisfacer las necesidades dela 
Comunidad Estudiantil, garantizando una formación académica e investigativa 
conproyección social; promueve para ello una cultura de calidad, sustentada en 
eldesarrollo del talento humano, el autocontrol y el mejoramiento continuo de 
losprocesos del Sistema Integrado de Gestión de Calidad, con eficiencia, eficacia 
yefectividad”. 

 

4.4 OBJETIVOS DE CALIDAD 

 
1. Brindar a la sociedad, profesionales con un alto sentido humano y 
ciudadano,capaces de contribuir al desarrollo local y regional, desde su ciencia y su 
saber. 
2. Mejorar permanentemente la calidad en la docencia, investigación y 
proyecciónsocial de la Universidad. 
3. Garantizar a la Comunidad Universitaria información veraz, clara y oportuna, 
quefacilite su interacción con la Entidad. 
4. Impulsar la acreditación social e institucional de alta calidad. 
5.Incrementar el nivel de satisfacción en la Comunidad Universitaria con elcompromiso de los 
servidores públicos en la prestación de los servicios internosde la Universidad. 
6. Consolidar una cultura de autocontrol, mejoramiento continuo, y aseguramientode   la 
calidad de los procesos del sistema integrado de gestión. 
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7. Propender por el mejoramiento de la calidad de vida de los Estudiantes, mediantela 
participación en programas, culturales, deportivos, socioeconómicos, dedesarrollo humano, y 
de promoción y prevención en salud.

6
 

 
 
4.5 PRINCIPIOS ÉTICOS 
 

 Los principios éticos que a continuación se enuncian se inspiran en los  

 Valores institucionales contenidos en el Código de Ética de La Universidad de 
Nariño:  

 La verdad primaria en todas las  actuaciones y relaciones de trabajo.  

 El cumplimiento de los normas motivando el desarrollo integral del ser humano.  

 La Exigencia y la responsabilidad se constituyen como  la  guía de las  actuaciones 
diarias.   

 El compromiso garantizara el cumplimiento de las metas y  objetivos propuestos.  

 La actitud de servicio es un valor agregado que fortalecerá el trabajo.  

 Ejecutamos los procesos a cargo y el trabajo encomendado con profesionalismo 
para sobrepasar las expectativas de nuestros clientes internos y externos en 
términos de calidad, costos, ingresos y oportunidad.  

 Los bienes públicos son sagrados y es por eso el interés general prevalecerá sobre 
el interés particular.  

 La principal finalidad del servidor es dedicar sus esfuerzos para  contribuir al 
mejoramiento de las condiciones de vida de toda la región.  

 La administración de recursos públicos implica rendir cuentas a la sociedad sobre 
su utilización y los resultados de la gestión.   

 Los servidores públicos mantendrán una mente abierta para el cambio y la 
comprensión del actuar de los demás.  

 Para los servidores de la universidad es importante lograr que prime el diálogo,  la 
crítica constructiva,  la concertación y   la reflexión.   

 
 
4.6 VALORES INSTITUCIONALES   
 
Los valores institucionales que inspiran y soportan la gestión de la Universidad de 
Nariño son: 
 

 Verdad   

 Honestidad   

 Integridad  

 Responsabilidad   

 Compromiso  

 Servicio  

 Profesionalismo  

 Sentido De Pertenencia   

 Dedicación Y Esfuerzo  

 Transparencia  

                                                           
6
MANUAL DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTIÓN DE CALIDAD; obtenido: 

http://akane.udenar.edu.co/siweb/calidadudenar/wp-content/uploads/2011/08/MANUAL-SIGC-

V41.pdf; Consultado: 12-01-2012/21:57 

http://akane.udenar.edu.co/siweb/calidadudenar/wp-content/uploads/2011/08/MANUAL-SIGC-V41.pdf
http://akane.udenar.edu.co/siweb/calidadudenar/wp-content/uploads/2011/08/MANUAL-SIGC-V41.pdf
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 Respeto    

 Concertación  

 Solidaridad  

 Manejo Del Conflicto 
 

 

4.7 MAPA DE PROCESO 

 

Figura 1 Mapa de Procesos de la Universidad de Nariño. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Obtenida de http://calidad.udenar.edu.co/?cat=8 

 

4.8 DESCRIPCION DEL PROCESO 

Según el tipo de Proceso, la Universidad de Nariño ha clasificado sus procesos en 

Estratégicos, Misionales, De Apoyo, y de Evaluación. 

Procesos estratégicos:  

 Direccionamiento Estratégico: Definir lineamientos para dirigir las actividades 

propias de la Universidad de acuerdo con su misión institucional. 

 Gestión de Calidad: Implementa, revisa y mantiene el Sistema Integrado deGestión 

de Calidad, en función de la misión institucional, el mejoramientocontinuo y la 

satisfacción de la Comunidad Estudiantil  y los Grupos de Interés. 

Procesos misionales 

 Formación Académica: Formar integralmente estudiantes a través de los diferentes 

Programas, niveles y modalidades de Educación Superior. 

 Investigación: Producir  conocimiento y contribuir a identificar y resolver 

problemáticas de la ciencia, las artes, la cultura, las humanidades y la tecnología a 

través de la investigación. 

 Proyección Social: Establecer planes,  programas y proyectos  de interacciónentre 

la comunidad  universitaria y  la región. 

Procesos de apoyo 

http://calidad.udenar.edu.co/?cat=8
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 Gestión Humana: Gestionar de manera integral y efectiva el Talento Humano en 

función de la misión y la visión institucional. 

 Gestión de Comunicaciones: Promover la comunicación oportuna  y el intercambio 

informativo  entre la institución universitaria, sociedad y grupos de interés, a través 

de medios que fortalezcan el conocimiento y la comprensión del direccionamiento 

estratégico de la Universidad de Nariño. 

 Gestión de Bienestar Universitario: Realizar planes y programas encaminados a 

mantener y mejorar la calidad de vida de la Comunidad Universitaria. 

 Gestión de Información y Tecnología: Administrar el sistema integral  de 

Información y Tecnología  con Herramientas  óptimas para satisfacer las 

necesidades de la Institución y de  los entes externos públicos y privados. 

 Gestión de Recursos Físicos: Proveer de manera efectiva los recursos físicos que 

se requieran para el cumplimiento de la visión y misión institucional 

 Gestión Financiera: Administrar los recursos financieros brindando información 

oportuna que permita una adecuada toma de decisiones. 

 Gestión Jurídica: Asesorar a la Universidad de Nariño en los asuntos jurídicos de 

interés para la entidad. 

 Soporte a Procesos Misionales: Garantizar el acceso a los diferentes 

servicios,recursos y tecnologías, necesarios para desempeñar las labores 

académicas, investigativas y de proyección social. 

 Gestión Documental: Garantizar el manejo eficaz, eficiente y efectivo, de los 

documentos y comunicaciones oficiales de la Universidad de Nariño. 

Procesos de evaluación 

 Control y Evaluación: Controlar y evaluar de manera efectiva el Sistema de Gestión 

de la Universidad, para optimizar la toma decisiones y garantizar el cumplimiento 

de la misión institucional. 

 

 

4.8.1 Gestión de Recursos Físicos. Administrar la provisión oportuna, eficiente y 

efectiva de los recursos físicos (Muebles, vehículos, espacios físicos, suministros, etc.) 

necesarios para el adecuado desarrollo de los procesos de la Universidad de Nariño; y 

prestar  los servicios detransporte, conmutador, aseo y mantenimiento de manera ágil 

y eficaz7 

 

 

4.8.2 Certificados  

 

 

 

 

                                                           
7
Universidad de Nariño; Generalidades. Obtenido de 

:http://akane.udenar.edu.co/siweb/calidadudenar/?p=1; consultado: 15-12-2011/8:34. 

http://akane.udenar.edu.co/siweb/calidadudenar/?p=1
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CAPITULO 5 
 DOCUMENTACION 

 
 
5.1 CARACTERIZACIÓN 
 

 (Anexo 4)CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO DE GESTIÓN DE RECURSOS 
FÍSICOS, VAD-REF-CR, Versión 3, vigente a partir de: 23/03/2011. 

 
 
5.2 PROCEDIMIENTOS 
 

 (Anexo 5)SECCION DE SERVICIOS GENERALES Y MANTENIMIENTO, 
SOLICITUD DE SERVICIO DE TRANSPORTE, SSG-REF-PR-02, Versión 3, 
Vigente a partir de: 2012/01/30. En este procedimiento se plantea los pasos y la 
documentación necesaria para prestar un buen servicio de transporte a la 
comunidad universitaria. 

 (Anexo 6 )SECCION DE SERVICIOS GENERALES Y MANTENIMIENTO,  
MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE LA INFRAESTRUCTURA DE LA 
UNIVERSIDAD DE NARIÑO Y SUS EXTENSIONES, SSG-REF-PR-10, Versión 2, 
Vigente a partir de: 2012/01/30. Procedimiento creado bajo la necesidad de 
mantenimiento preventivo y se realizo algunos cambio en cuanto a responsable y 
actividades más puntuales a realizar. 

 (Anexo 7)ALMACEN Y SUMINISTROS, ENTREGA DE ELEMENTOS DE 
BODEGA SSG-REF-PR-10, Versión 2, Vigente a partir de: 2012/01/30. Se realiza 
la revisión y no presenta encabezado según la guía y no tenia actualizaciones 
desde la creación. Nos dice paso a paso como es la recepción de solicitudes  de 
pedido, la autorización de las mismas y la entrega. 

 
 
5.3 FORMATOS 
 

 (Anexo 8)SECCION DE SERVICIOS GENERALES Y MANTENIMIENTO, 
REGISTRO DE JARDINERIA, SSG-REF-FR-07, Versión 2, Vigente a partir de: 
2012/01/30.  Modificación a un formato existente, se aprueba un formato que 
informa la actividad, materiales, lugar, nombre del encargado del trabajo y fecha, el 
cual hace que se lleve un registro de las actividades de mantenimiento a Jardines y 
zonas verdes. 

 (Anexo 9 )SECCION DE SERVICIOS GENERALES Y MANTENIMIENTO, 
CONTROL DE SERVICIO DE TRANSPORTE, SSG-REF-FR-17, Versión 3, 
Vigente a partir de: 2012/01/10. Formato que lleva el control de las salidas del 
parque automotor, donde se especifica lugar de salida, tiempos de salida y 
regreso, el número de personas, responsable. Para que el formato sea más 
trazable y de mejor entendimiento se aumento el nivel de satisfacción y se suprime 
casillas que el técnico no las creía convenientes y se aumento casilla de hora 
programada.  

 (Anexo 10)SECCION DE SERVICIOS GENERALES Y MANTENIMIENTO, ORDEN 
DE MANTENIMIENTO, SSG-REF-FR-24, Versión 3, Vigente a partir de: 
2012/01/30. Es el formato que diligencia el profesional de Servicios Generales para 
dar la orden de la intervención a las dependencias por el funcionario en cargado, 
este formato no evaluaba el servicio prestado por lo que se le aumento la 
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calificación, se aumento una casilla donde se diligencia el numero de orden que  
se lo revisa según el aplicativo. 

 (Anexo 11)SECCION DE SERVICIOS GENERALES Y MANTENIMIENTO, 
SOLICITUD DE TRANSPORTE, SSG-REF-FR-27, Versión 2, Vigente a partir de: 
2012/01/10. A este formato no se le ha realizado cambio ni arreglo desde su 
creación, para realizar trazabilidad y la calificación se aumento casillas y se 
suprimió otras casillas como dependencia que redundaba.  

 (Anexo12 )SECCION DE SERVICIOS GENERALES Y MANTENIMIENTO, 
PLANILLA DE SUPERVISION DE VIGILANTES, SSG-REF-FR-29, Versión 1, 
Vigente a partir de: 2012/01/30. Anteriormente a la fecha se llevaba control de los 
vigilantes según minuta la cual no tenia encabezados, por lo cual se ve la 
necesidad de crear un formato con datos como puesto, fecha, hora, presentación 
personal, firma y novedades  el cual se lleva a diario desde la fecha de creación. 

 (Anexo13)SECCION DE SERVICIOS GENERALES Y MANTENIMIENTOPLAN DE 
MANTENIMIENTO DE INFRAESTRUCTURA FÍSICA 2012, SSG-REF-FR-05, 
Versión 2. En el cual se plasma todas las actividades a desarrollar en todo el año 
2012, se hace un análisis diagnostico antes de emitir el plan, por lo que se 
encuentra acciones en todos los bloques, extensiones, sedes.  

 (Anexo 14)SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD. LISTADO MAESTRO DE 
REGISTRO; SGC-FR-16, Versión 2. Se realiza los cambios de todos los registros y 
de los nuevos registros. 

 (Anexo15)SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD. LISTADO MAESTRO DE 
DOCUMENTOS INTERNOS; SGC-FR-17, Versión 2. Se realiza los cambios de los 
documentos entre los cuales se encuentran los cambios en los procedimientos. 

 (Anexo16)SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD. CONTROL DE ASISTENCIA; 
SGC-FR-02, Versión 3. Listados de asistencia de las reuniones realizadas para 
socialización de los formatos creados o modificados.  

 (Anexo 17)SECCION DE SERVICIOS GENERALES Y MANTENIMIENTO, 
CONTROL DE ENTREGA DE ELEMENTOS DE ASEO Y MANTENIMIENTO, 
SSG-REF-FR-30, Versión 1, Vigente a partir de: 2012/01/30.   

 (Anexo 18)SECCION DE SERVICIOS GENERALES Y MANTENIMIENTO, 
SOLICITUD DE MATERIALES, SSG-REF-FR-31, Versión 1, Vigente a partir de: 
2012/02/02.   

 (Anexo 19)SECCION DE SERVICIOS GENERALES Y MANTENIMIENTO, 
CONTROL DE LABORES DIARIAS DE CONSERJES, SSG-REF-FR-32, Versión 
1, Vigente a partir de: 2012/01/30 

 (Anexo 20)SECCION DE SERVICIOS GENERALES Y MANTENIMIENTO, 
MANUAL DEL INDICADOR: NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE SOLICITUDES DE 
MANTENIMIENTO  2011, 2012/01/30. Donde se plasma  porcentajes que se 
cumplieron en el año 2011.  

 (Anexo 21)ALMACEN Y SUMINISTROS, SOLICITUD DE PEDIDODE 
ELEMENTOS, AYS-REF-FR-08, Versión 5, Vigente a partir de: 2011/10/01.  Se 
crea formato para llevar un control de los elementos entregados para el aseo y 
mantenimiento en el cual se especifica día, mes, elementos, dependencia y firma.  

 (Anexo 22)ALMACEN Y SUMINISTROS, PAZ Y SALVO, AYS-REF-FR-13, Versión 
5, Vigente a partir de: 2012/02/07.  En una de las revisiones realizadas al proceso 
se encuentra que la secretaria de Almacén y Suministros utiliza un formato con  
encabezado diferente  a la guía, por lo que se coloca el encabezado reglamentario. 

 (Anexo 23)ALMACEN Y SUMINISTROS, MANUAL DEL INDICADOR: 
INVENTARIO FIRMADO Y ACTUALIZADO, 2012/02/10. Se mide las actividades 
en porcentaje de las acciones del año 2011.  
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 (Anexo 24)FONDO DE CONSTRUCCION, ACTA DE INICIO DE OBRA, FOC-REF-
FR-01, Versión 2, Vigente a partir de 2012/02/13. Se realiza cambios a un formato 
existente. 

 (Anexo 25)FONDO DE CONSTRUCCION, ORDEN DE INICIO, FOC-REF-FR-09, 
Versión 1, Vigente a partir de 2012/02/13. Codificación de formato existente donde 
se registra los contratos de suministros o la orden de compra 

 (Anexo 26)FONDO DE CONSTRUCCION,  ACTA APROBACIÓN DE PRECIOS 
UNITARIOS DE OBRA NO PREVISTA, FOC-REF-FR-10, Versión 1, Vigente a 
partir de 2012/02/13. Codificación de formato existente.  

 
 
5.4 DOCUMENTOS 
 

 (Anexo 27)SECCION DE SERVICIOS GENERALES Y MANTENIMIENTO, OFICIO 
SSG-086, dirigido a Doctor Luis Arturo Rosero el día 7 de febrero de 2012. Por el 
cual se solicita el cambio del encabezado del aplicativo que se encuentra en 
http://apolo.udenar.edu.co/solinfra/. para el cual se le anexa cual sería la forma del 
encabezado. La contestación fue inmediata y se observa el cambio del 
encabezado.  

 (Anexo 28 )UNIVERSIDAD DE NARIÑO, RESOLUCION NUMERO 3369, de 
Octubre 06 de 2011. Por la cual se designa al Licenciado Luis Fernando Vega 
como Líder del Proceso de Recursos Físicos. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://apolo.udenar.edu.co/solinfra/
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CAPITULO 6 
PLAN DE MEJORAMIENTO 

 
 
El Plan de mejoramiento del proceso de Recursos Físicos se lo realiza según el 
análisis de la DOFA toma en cuenta los informes de auditorías, las evidencias 
presentadas, la lista de chequeo de SGC, en el análisis de documentos y la 
observación. 
 
Para el desarrollo del plan se tendrá en cuenta los documentos existentes en el 
Sistema de Gestión de Calidad que servirán de soporte para realizar las actividades 
programadas,  y serán la evidencia de que el plan de mejoramiento se cumpla. 
Para los problemas encontrados se estudia varias estrategias indispensables en las 
acciones  correctivas  de las no conformidades y las acciones preventivas de las 
observaciones del proceso de Recursos Físicos. 
 
En el diagnostico los problemas más destacados en el proceso de Recursos Físicos 
son: Todo lo referente a la parte documental, actividades de Mantenimiento de 
Infraestructura y la medición del proceso, por lo tanto las estrategias y las actividades 
a desarrollar se encaminan a la solución de los mismos hallazgos. 
 
Para cumplir con el plan de mantenimiento se realizara actividades de Revisión, 
codificación, validación y creación Documentos necesarios para el proceso, formatos 
que evidencien las actividades del plan de mantenimiento, validación de la 
documentación que sea crea o se modifica, verificación de procedimientos, 
formulación  de indicadores y medición de los mismos, realización de plan de 
mantenimiento, entre las más relevantes. Por ende si se cumple con las metas 
propuestas en el plan se lograra realizar las acciones correctivas y preventivas 
necesarias para que el proceso de Recursos Físicos este encaminado a la mejora 
continua. 
 
(Anexo29)PLAN DE MEJORAMIENTO   
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CONCLUSIONES 
 

Para concluir con el presente informe, se puede decir que la forma de hacer bien las 

cosas es el Implementación de calidad que hace que todo se planee, se haga, se 

verifique y se actué, por ende se está en un ciclo de mejora continua. 

 

Con respecto al proceso de Recursos Físicos se puede decir que inicialmente las 

actividades se realizaban sin  evidencias y sin medición; con la implementación de las 

acciones correctivas y preventivas formuladas en las auditorias externas e internas, se 

logra evidenciar que se han tomado las acciones necesarias para corregir las no 

conformidades y realizar las actividades en menos tiempo y con mayor eficacia, 

eficiencia y efectividad. 

 

Se aplica todos los conocimientos adquiridos en el Diplomado de Implementación del 

Sistema Integrado de Gestión  de Calidad para incorporar desde ahora formatos que 

servirán no solo de evidencia sino de formas de reconocimiento del buen trabajo 

realizado en todas las áreas. 

 

En el proceso de implementación se socializa aspectos importantes del Sistema 

Integrado de Gestión de Calidad que los miembros de  las dependencias desconocían. 
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(Anexo 1)REGISTRO DE NO CONFORMIDADES  AUDITORIA EXTERNA  
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(Anexo 2)INFORME DE AUDITORIA INTERNA  
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(Anexo 3)SOLICITUD DE ACCIONES DE MEJORA, PREVENTIVAS, CORRECTIVAS O CORRECTORAS  
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(Anexo 4)CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO DE GESTIÓN DE RECURSOS FÍSICOS  
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(Anexo 5)SOLICITUD DE SERVICIO DE TRANSPORTE   
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(Anexo 6)MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE LA INFRAESTRUCTURA DE 
LA UNIVERSIDAD DE NARIÑO Y SUS EXTENSIONES  
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(Anexo 7)ENTREGA DE ELEMENTOS DE BODEGA  
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(Anexo 8)REGISTRO DE JARDINERIA  
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(Anexo 9 )CONTROL DE SERVICIO DE TRANSPORTE   
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(Anexo 10)ORDEN DE MANTENIMIENTO  
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(Anexo 11)SOLICITUD DE TRANSPORTE.  
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(Anexo 12)PLANILLA DE SUPERVISION DE VIGILANTES  
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(Anexo 13)PLAN DE MANTENIMIENTO DE INFRAESTRUCTURA FÍSICA 2012  
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(Anexo 14)LISTADO MAESTRO DE REGISTRO  
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(Anexo 15)LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS INTERNOS  
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(Anexo 16)CONTROL DE ASISTENCIA  
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(Anexo 17)CONTROL DE ENTREGA DE ELEMENTOS DE ASEO Y 

MANTENIMIENTO   
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(Anexo18)SOLICITUD DE MATERIALES  
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(Anexo 19)CONTROL DE LABORES DIARIAS DE CONSERJES  
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(Anexo 21)SOLICITUD DE PEDIDO DE ELEMENTOS  
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(Anexo 22)PAZ Y SALVO  
 

 

 
 
 



 

90 
 

(Anexo 24)ACTA DE INICIO DE OBRA  
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(Anexo 25)ORDEN DE INICIO  
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(Anexo 26)ACTA APROBACIÓN DE PRECIOS UNITARIOS DE OBRA NO 

PREVISTA  
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(Anexo 27)OFICIO SSG-086  
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(Anexo 28)RESOLUCION NUMERO 3369, de Octubre 06 de 2011  
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(Anexo 29)PLAN DE MEJORAMIENTO  
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