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RESUMEN

La adopcion de un SGC constituye una decision estratégica de la alta Direccion de
la universidad, cuyo disefio e implantacion estan influenciados por las diferentes
necesidades, los propositos particulares, los productos o servicios que
proporciona, los procesos que emplea, y el tamafio y estructura de la
organizacion.



ABSTRACT

The adoption of a QMS is a strategic decision of top management of the university,
whose design and implementation are influenced by varying needs, particular
purposes, products or services provided, processes used, and the size and
structure the organization.



INTRODUCCION

Los propoésitos que mueven a una organizacion a involucrarse en un proyecto
destinado a implantar el SGC, habitualmente comprenden obtener una ventaja
competitiva, diferenciarse de la competencia, demostrar su preocupacion por la
calidad, iniciar un proyecto dirigido a cumplir con la exigencia de los usuarios.

Una vez lograda la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en la
universidad de Narifio con el proposito de mejorar su desempefio y su capacidad
de proporcionar productos y/o servicios que respondan a las necesidades y
expectativas de sus Estudiantes y Partes, es necesario revisar como, este proceso
ha contribuido a la organizacion, e identificar aquellos aspectos que han mejorado,
cuales representan una oportunidad para mejorar y que nuevos problemas se han
presentado después de haber implementado el SGC ,segun la norma ISO 9001-
2008.

Por lo antes mencionado, el siguiente trabajo se realiza con el fin de dar un
seguimiento al Sistema de Gestion de Calidad en la Oficina De Registro
Académico (OCARA) de la universidad de Narifio. Capaz de generar resultados
gue permitan identificar las claves para un adecuado plan de intervencion
organizacional.

Para hacerlo se hara una revision del actual plan de mejoramiento y se analizara
las actividades que en este estan planteadas y que deben seguirse para alcanzar
la calidad en el servicio, luego verificar cuales se han llevado a cabo y cuales no,
analizandolos factores que han impedido la realizacion o terminacion de las
actividades. Seguidamente se estudiaran la caracterizacion de los procesos de
OCARA, la cual describe los aspectos mas significativos de cada proceso como
son su objetivo, alcance, insumos, actividades y resultados. Para actualizarlos
encaso de que sea necesario y su aplicabilidad, a través de conocimientos y
herramientas de un Sistema de Gestibn de la Calidad que cumpla con los
requerimientos del usuario.

Luego se realizara un diagnostico, donde se identificara las falencias de la Oficina
De Registro Académico que minimizan la satisfaccion del la comunidad estudiantil,
basandose en este se toma nuevas medidas para prevenir o corregir cualquier
problema que se haya encontrado en OCARA. Que no cumpla con los parametros
de la norma.

Combinando los segmentos anteriores se desarrollara una actualizacion al plan de
mejoramiento, este permite tener de una manera organizada, anticipada y
planificada las acciones de mejora. Su implantacion y seguimiento debe ir
orientado a aumentar la calidad de la ensefianza universitaria para que sea
claramente percibida por su destinatario final, atendiendo a la necesidad del
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usuario, haciendo una descripcién de las actividades que se estan llevando a
cabo para dar solucién a las no conformidades encontradas en el diagnostico.
Este constituye el resultado del seguimiento del Sistema de Gestion de Calidad
realizado a OCARA, segun la norma 1SO 9001-2008.

Finalmente, se realizara conclusiones y recomendaciones con el fin de mejorar la
atencion y comunicacion con los estudiantes y partes interesadas en la Oficina De
Registro Académico, incrementar la eficacia y eficiencia de la gestion.
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1. GENERALIDADES

1.1 TEMA DEL INFORME

El presente trabajo de grado en la modalidad de Diplomado centra su estudio en:
“Informe de seguimiento del Sistema de Gestion de Calidad en OCARA”

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el marco de la globalizacibn y la estandarizacion de los procesos y
procedimientos que en el mundo se vienen implementando, tanto en instituciones
publicas y privadas, se presenta como una necesidad llevar a la oficina de
OCARA hacia la ruta de la calidad teniendo como base los requisitos de la norma
ISO 9001: 2008 y la NTCGP: 1000:2009 que busca un mejoramiento continuo
garantizando la satisfaccion de la comunidad estudiantil.

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivos generales. Realizar el seguimiento del plan de accién de la
Oficina De Registro Académico (OCARA), segun la norma ISO 9001-2008 y la
NTCGP 1000. 2009.

1.3.2 Objetivos especificos:

e Diagnosticar la situacion actual de los procesos organizacionales de OCARA
en funcién del Sistema de Gestion de Calidad implementado en la universidad.

e Identificar los factores criticos de la dependencia para ejecutar el plan de
mejoramiento satisfactoriamente.

e Proponer el plan de mejoramiento para la dependencia.
1.4 JUSTIFICACION

1.4.1 Justificacion metodoldgica. La plataforma metodoldgica que se adoptara
garantiza un eficiente seguimiento del Sistema de Gestion de Calidad en OCARA,

12



puesto que los lineamientos y parametros a seguir son aquellos que contempla la
norma mediante la cual se estandarizan los procesos y procedimientos propios de
la Universidad de Narifio, es decir la norma NTCGP 1000: 2009; ademas de la
norma ISO 9001:2008.

1.4.2 Justificacion practica. Debido al crecimiento de las diferentes exigencias
del usuario, cada dia se requiere la prestacion de mejores servicios en todos los
aspectos. De igual manera, es necesario que las entidades privadas como
publicas no sean ajenas al compromiso de enmarcar sSus procesos y Servicios en
un Sistema de Gestidn de la Calidad que les garantice a todos y cada uno de sus
beneficiarios servicios que satisfagan sus expectativas.

El seguimiento del Sistema de Gestion de Calidad ofrece una mejora continua
de los servicios que ofrece la Oficina De Registro Académico proporcionando asi:

e Atencién amable y oportuna a sus usuarios.

e Transparencia en el desarrollo de procesos.

e Asegurar el cumplimiento de sus objetivos, en concordancia a leyes y normas
vigentes.

e Reconocimiento de la importancia de sus procesos e interacciones.

e Integracion del trabajo bajo el enfoque de procesos.

e Adquisicion de insumos acorde con las necesidades.

e Delimitacién de funciones del personal.

1.5 METODOLOGIA

1.5.1 Método de la investigacion. El presente trabajo muestra un tipo de estudio
descriptivo procurando brindar una percepcién del funcionamiento del SGC en
OCARA. Los estudios descriptivos llegan finalmente a conclusiones generales
construidas por medio de abstracciones, que dan cuenta de los hechos
observados y se llaman generalizaciones empiricas, estas pueden ser tomadas
como presunciones tedricas o hipétesis para explicar hechos.! Y segin Hernandez
“los estudios descriptivos miden de manera mas bien independiente los conceptos

o variables con los que tiene que ver”.?

'CyTA. Biblioteca Virtual “Estrategias De Investigacion”. consultado en : http://www.cyta.com.ar/biblioteca/
bddoc/bdlibros/eltrabajodetesis/estrategia.htm

2 ESTRATEGIA METODOLOGICA. consultado en :
http://catarina.udlap.mx/u_dl_a/tales/documentos/Ico/oropeza_c_f/capitulo4.pdf
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El método escogido es Inductivo — Deductivo lo que “Quiere decir que va desde la
descomposicion hasta la construccion, es decir del menor al mayor; esto se hace
con esquemas lbégicos, que son realizados mentalmente, basados en
conocimientos tedricos.” Este método acepta la existencia de una realidad
externa y postula la capacidad del hombre para percibirla a través de sus sentidos
y entenderla por medio de su inteligencia.*

El proceso estadistico es cualitativo el cual plantea, por un lado, que
observadores competentes y cualificados puedan informar con objetividad,
claridad y precisiébn acerca de sus propias observaciones de mundo social, asi
como de las experiencias de los demas. Por otro, permite que los investigadores
se aproximan a un sujeto real, un individuo real, que esta presente en el mundo y
gue puede, en cierta medida, ofrecernos informacion sobre sus propias
experiencias, opiniones, valores, etc. Por medio de un conjunto de técnicas o
métodos como las entrevistas, las historias de vida, el estudio de caso, el analisis
documental, el investigador puede fundir sus observaciones con las observaciones
aportadas por los otros. °

1.5.2 Fuentes y técnicas de informacion. Fuentes primarias: La informacion
recolectada, analizada y procesada; mediante fuentes primarias, facilitada por la
oficina de calidad de la Universidad de Narifio, ademas se hara un andlisis del
estado actual por medio de encuestas, entrevistas formales con preguntas
abiertas y observaciones.

Fuentes secundarias: Las fuentes secundarias se presentan mediante libros,
internet, fotos y documentos suministrados por la Universidad; todo esto realizado
con ficheros bibliograficos personales (ambientes personalizados de aprendizaje).

Toda la informacion serd debidamente avalada por la Universidad de Narifio
responsable y documentada para evidenciar dicha informacion.

1.5.3 Edicion y presentacion de la informacion. Para la presentacion de la
informacion se utiliz6 normas ICONTEC puesto que es el sistema mas difundido
en Colombia y proviene del Instituto Colombiano de Normas Técnicas y

*ENCONTEXTO, “método Inductivo Y Método Deductivo”. consultado en: http://encontexto.com/view/122-metodo-inductivo-y-
metodo-deductivo

* EXACTAS ORG. "metodologia de la investigacién” Consultado en:
http://www.exactas.org/modules/UpDownload/store_folder/LCC/T-512_Metodologia_de_la_Investigacion/a.pdf

® Gregorio Rodriguez, Javier Gil, Eduardo Garcia. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION CUALITATIVA. obtenido en:
http:/tecnoeduka.110mb.com/documentos/investiga/articulos/rodriguez%20gil%20garcia%20cap3.pdf
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Certificacion. Combina los lineamientos de la International Organization for
Standarization (1ISO) y el sistema latino.®

También se utilizaron herramientas como tablas y graficas esto hara el informe
menos complejo y mas facil de entender.

Tabla: donde se guardan los datos recogidos. Las tablas se componen de dos
estructuras:

Campo: Corresponde al nombre de la columna. Debe ser Unico y ademas de
tener un tipo de dato asociado.

Registro: Corresponde a cada fila que compone la tabla. Alli se componen los
datos y los registros. Eventualmente pueden ser nulos en su almacenamiento.

En la definicion de cada campo, debe existir un nombre Unico, con su tipo de dato
correspondiente. Esto es util a la hora de manejar varios campos en la tabla, ya
que cada nombre de campo debe ser distinto entre si.”

Graficos estadisticos: Los graficos son medios popularizados y a menudo los
mas convenientes para presentar datos, se emplean para tener una
representacion visual de la totalidad de la informacion. Los gréficos estadisticos
presentan los datos en forma de dibujo de tal modo que se pueda percibir
facilmente los hechos esenciales y compararlos con otros. Tipos de graficos
estadisticos a utilizar: Barras, y Circulares.®

Para la sustentacion se utilizaran diapositivas

Diapositivas: Imagen fotogréfica positivada sobre el mismo soporte transparente
de la pelicula, destinada a ser proyectada. Las diapositivas se utilizan
principalmente para hacer presentaciones sobre contenidos donde la calidad de la
imagen es un factor importante.®

® PONTIFICIA UNIVERSIDA JAVERIANA. "NORMA ICONTEC” .CALI. Consultado en:
http://centrodeescritura.javerianacali.edu.co/index.php?option=com_content&view=article&id=84:norma-
icontec&catid=45:referencias-bibliograficas&ltemid=66

"WIKIPEDIA. “TABLA (BASE DE DATOS)".consultado en: http://es.wikipedia.org/wiki/Tabla_(base_de_datos)
8 WIKIPEDIA. “GRAFICOS ESTADISTICOS". consultado en:
http://maralboran.org/wikipedia/index.php/Gr%6C3%A1ficos _estad%C3%ADsticos

°VIU RECURSOS.” Diapositivas”. consultado en:

http://cv.uoc.edu/UOC/a/moduls/90/90 156/programa/main/viu/rec_form/viu50.htm
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2. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO.

2.1 RESENA HISTORICA

Los origenes de la Universidad de Narifio se remontan al afio de 1712, cuando se
establecio el Colegio de la Compaiiia de Jesus gracias a numerosas campafas y
donaciones de la comunidad, la cual logré reunir la suma de 43.000 patacones
para la construccion 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 ensefianza de latinidad, lengua espariola e historia eclesiastica.

Al finalizar la década de 1850, el plantel tom6 el nombre de Colegio Académico,
éste se constituy6 en el centro educativo de mayor importancia en la region. 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: modernizacién del pais,
secularizacion de la sociedad, separacion iglesia-estado y, oficializacion de la
educacion laica, obligatoria y gratuita.

En 1867, mediante ley 205 del mes de agosto, se estableci6é la ensefianza de
Medicina en el Colegio Académico. Al finalizar la década existian 96 estudiantes
matriculados en las facultades de Filosofia, 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
econdmicas de la Gobernacién del Cauca de la que el plantel dependia
financieramente.

En la conmemoracion del cincuentenario de la Universidad, 7 de noviembre de
1954, se adopt6 el “Himno de la Universidad”, escrito por el doctor Alberto Quijano
Guerrero, con musica de don Gonzalo Rojas.

A partir de la década del sesenta, se produjo un avance hacia la modernizaciéon y
ensanche de la Universidad involucrando la educacion tecnologica y el

mejoramiento de los servicios existentes.

En la década actual, la presion por el cambio y la reestructuracion de los procesos
académicos y administrativos se hicieron mas evidentes y posibilitaron: la
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conformaciéon de nuevas facultades;
regionalizacién mediante el establecimiento de sedes en diferentes municipios de
Narifio y Putumayo; la ampliacion de la cobertura educativa; la vinculacién de la
Universidad mediante convenios, con instituciones nacionales e internacionales y
la insercion en las redes mundiales del conocimiento. Podemos afirmar que el
“Alma Mater” a través del mejoramiento permanente, impulsa con tenacidad los
campos de la investigacion, la docencia y proyeccion social, acordes con los retos

que la modernidad le impone.*°

2.2 FIGURA JURIDICA

Razoén social: Universidad de Narifio

2.3 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

ESTRUCTURA ORGANICA - UNIVERSIDAD DE NARINO

COMSEJO SUPERIOR
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2.4 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

la

11

Mision: La Universidad de Narifio, desde su autonomia y concepcion democratica
y en convivencia con la region sur de Colombia, forma seres Humanos,
ciudadanos y profesionales en las diferentes areas del saber y del conocimiento

1% Universidad de Narifio, resefia histérica obtenido en:http://www.udenar.edu.co/?page_id=5
“UNIVERSIDAD DE NARINO, Estructura Orgénica.obtenido en: http://www.udenar.edu.co/?page_id=16
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con fundamentos éticos y espiritu critico para el desarrollo alternativo en el
acontecimiento mundo.

Vision: La Universidad de Narifio, entendida como un acontecimiento en la
cultura, es reconocida por su contribucion, desde la creacion de valores humanos,
a la paz, la convivencia, la justicia social y a la formacion académica e
investigativa, comprometida con el desarrollo regional en la dimension
intercultural.*

Objetivos de Calidad

e Formar integralmente estudiantes a través de los diferentes Programas, niveles
y modalidades de Educacién Superior

e Impulsar la acreditacion social e institucional de alta calidad.
e Promover programas de investigacion cientifica y tecnoldgica.

e Formular e implementar planes programas, proyectos y servicios encaminados
a consolidar el modelo universidad — region.

e Consolidar un Bienestar Universitario encaminado a mejorar la calidad de vida
de la Comunidad Universitaria.

e Afianzar la cultura democrética y la autonomia universitaria con el fin de crear
espacios participativos desde lo individual y colectivo.

e Fortalecer el desarrollo del Talento Humano.

e Administrar los recursos financieros brindando informacion oportuna que
permita una adecuada toma de decisiones.

e Implementar planes, programas y proyectos encaminados al fortalecimiento de
la infraestructura fisica y tecnoldgica.

12 Universidad de Narifio, VISION Y MISION .obtenido en :http://www.udenar.edu.co/?page_id=9
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Politicas

‘La Universidad de Narifilo, como entidad publica, democratica, autébnoma y
coherente con el Plan de Desarrollo, se compromete a satisfacer las necesidades
de la Comunidad Estudiantil, garantizando una formacion académica e
investigativa con proyeccion social; promueve para ello una cultura de calidad,
sustentada en el desarrollo del talento humano, el autocontrol y el mejoramiento
continuo de los procesos del Sistema Integrado de Gestion de Calidad, con
eficiencia, eficacia y efectividad”.

2.5 MAPA DE PROCESOS

Mapa de Procesos -Universidad de Narifio
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3. DIAGNOSTICO

En la etapa de diagnostico se mostraran la situacion actual del Sistema de Gestion
de Calidad en la Oficina De Registro Académico (OCARA),

Cabe mencionar, que la informacion contenida en este capitulo ha sido obtenida
de la encuesta de satisfaccion realizada a la comunidad estudiantil, pagina de
Internet y datos proporcionados por la dependencia. Todos estos datos permitirdn
realizar un diagnostico que compruebe la necesidad de llevar un seguimiento del
SGC en OCARA.

3.1 INTERPRETACION DE INFORMACION

Con el fin de lograr el mejoramiento continuo de los servicios que se ofrecen en la
Oficina de Control, Admisiones y Registro Académico “OCARA”, se aplicé una
encuesta estructurada en dos grandes acapites, referidos a la atencién prestada
por los funcionarios y a la informacion entregada por la dependencia, a 98
usuarios entre estudiantes y egresados Las preguntas seran calificadas de 1
(minimo grado de satisfaccion, conocimiento, utilidad, conformidad...) a 5 (méaximo
grado de: satisfaccion, conocimiento, utilidad, conformidad....). Junto a estos
puntos reveladores de la satisfaccion se planteo una pregunta justificadora de la
posible respuesta negativa y otra referente a la asesoria recibida para la solucion
de los problemas (ver anexo A). Dentro de los participantes se encuentran
estudiantes de los programas de Administracion de Empresas, Arquitectura,
Derecho, Ingenieria Electronica, Filosofia, Licenciatura en Ingles Francés,
Medicina, Psicologia Agronomia, Licenciatura en Artes Visuales, Biologia,
Economia, Medicina Veterinaria; Ingenieria Agroindustrial, Disefio Grafico,
zootecnia, ingenieria Civil, comercio internacional, fisica, licenciatura en
matematicas, quimica, técnico en Computacion, licenciatura en ciencias sociales,
ingenieria Agroforestal, ingenieria Electrénica, sociales, licenciatura En ciencias
naturales, sociologia, geografia y externos. Seguidamente se realizé la tabulacion
de la informacion (ver anexo B).

Analisis de las Variables

A continuacion se presenta un analisis descriptivo y detallado sobre cada una de
las variables que integran estos dos aspectos evaluados en la encuesta, asi:

A. Atencion prestada por los funcionarios de OCARA:

En los cuatro aspectos que integran la variable “Atencion prestada por los
funcionarios de OCARA”, se obtienen los siguientes resultados:

20



Para el aspecto “El trato recibido personalmente es respetuoso y amable” el
15.37% de los usuarios le dan una calificacion de 5, el 31.64% con 4, el 30.61%
con 3, el 17.35% con 2y el 5.10% con 1

Este resultado es poco gratificante para el personal que integra la dependencia de
OCARA puesto que las calificaciones se encuentran principalmente concentradas
en 3 y 4 evidenciandose con esto una regular satisfaccion en cuanto al trato
recibido minimizando al dar calificaciones de 1y 2.

Para el segundo aspecto referido a si “El trato recibido telefébnicamente es
respetuoso y amable”, el 13.27% de los usuarios que han recibido la informacion
telefonicamente, lo califica con 5, el 31.63% con 4, el 33.67% con 3, el 15.31%
con 2y el 2.4% con 1.Un porcentaje del 4.08% no califica este aspecto por no
haber solicitado el servicio por medio telefénico. En este aspecto si se toma las
dos calificaciones ponderadas entre el 3y el 4, se puede constatar que un 65,31%
de los usuarios demuestra regular satisfaccion en la calidad y cultura de las
respuestas via telefonica.

El tercer aspecto tendiente a constatar si “El personal informa de manera clara y
comprensible a los usuarios sobre procedimientos, plazos y documentacion
necesarios sobre el servicio solicitado”, el 15.31% la califica con 5, un 28.57% con
4, el 26.53% con 3, el 19.39 con 2 y el 10.20 con 1 demostrandose que los
usuarios estan en gran parte insatisfechos en cuanto a las solicitudes que
presentan a la Oficina de OCARA, por cuanto las respuestas no se dan con
claridad y con las explicaciones pertinentes para comprender la situacion y
orientar los procesos a sequir.

Por altimo, en cuanto a la “Oportunidad con que el personal atiende las peticiones
de los usuarios”, es decir, recibir a tiempo la informacion, el 9.18% la califica con
5, el 24.49% con 4, el 28.57% con 3, el 26.53% con 2 y el 10.20% con 1. En este
aspecto, debe trabajarse en incrementar esta calificacion ya que hasta el momento
es considerada como un nivel bajo de satisfaccion.

B. Informacién entregada por OCARA:

La variable “Informacion entregada por OCARA” se integra con cinco aspectos,
Obteniéndose los siguientes resultados:

Para el primer aspecto tendiente a reconocer si hay “Facil acceso a la informacion
gue posee OCARA”, solo el 10.20% la califican con 5, el 35.71% con 4, el 29.59%
con 3, el 19.39% con 2 y el 5.10% con 1, demostrandose aqui una satisfaccion
media al respecto, quizd por la carencia de medios logisticos o por
desconocimiento de técnicas de acceso a la informacion.
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Para el segundo aspecto sobre si “La publicacion y divulgacién de la informacion
es oportuna y adecuada”, sélo el 15.31% la califican con 5, el 33.67% con 4, el
29.59% con 3, el 18.37% con 2 y el 3.06% con 1. Indicando una satisfaccion
parcial en la constataciéon de la divulgacion de la informacion por parte de la
Oficina de OCARA.

En cuanto a si “Los medios utilizados para dar a conocer la informacion general de
OCARA son adecuados”, solo el 10.20% la califican con 5, el 35.71% con 4, el
33.67% con 3, el 18.37% con 2 y el 2.04% con 1. La valoracién de 3y 4 en este
aspecto deja entre ver que no hay un acuerdo prevalente para demostrar la
pertinencia y conformidad que hay de los medios que se utilizan para difundir la
informacion académica en general.

Para el cuarto aspecto referente con “La coherencia entre la informacion facilitada
y la informacién solicitada”, solo el 14.29% la califican con 5, el 44.90% con 4, el
24.49% con 3, el 13.27% con 2 y el 2.04% con 1. La calificacion de 4 tuvo mayor
porcentaje Afirmandose por este resultado que los usuarios tienen una
satisfaccion por encima de la media con la exactitud, pertinencia y suficiencia de la
informacion recibida, en relacion con la solicitada.

En lo referente al dltimo aspecto tendiente a demostrar la “Oportunidad en la
respuesta a los requerimientos o solicitudes” sélo el 7.14% la califican con 5, el
37.76% con 4, el 34.69% con 3, el 17.35% con 2 y el 2.04% con 1.Se evidencia
una dispersién entre la satisfaccion y la insatisfaccion.

Las razones ante una respuesta negativa, como otro aparte del cuestionario no
fueron muy significativas, las razones fueron que las solicitudes fueron rechazadas
por la conformidad en cuanto a la aplicacion de las normas existentes, (estatuto
estudiantil, calendario Consejo Académico), al olvido de entregar los soportes
correspondiente justificatorios de las peticiones instauradas de la instancia
pertinente para solucionar la peticion, a la existencia de fallas en el sistema esta
Ultima es la mas sobresaliente y otro tipo de razén descrita por los usuarios se
refiere a que los horarios de atenciéon son muy cortos y a la ausencia del personal
encargado (asistente).

En la parte final de la encuesta a la pregunta ¢se le asesoro para una posible
solucion a su problema? se puede plantear que entre los que respondieron entre
si y no hay una minima diferencia. Puesto que Sl obtuvo un 28,57%, NO un
22.45% vy el 48,98% no respondieron. Mostrando que la asesoria tiene un nivel
medio de satisfaccion.
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3.2 ANALISIS DE ENCUESTA GENERAL

Por lo antes mencionado se puede decir que la Oficina de Admisiones Registro y
Control — OCARA — quien es la encargada de proporcionar informacion y
asesorias a la comunidad estudiantil para la solucién de problemas y de realizar
los procesos de inscripcion, admision, matricula académica y registro académico
presenta una satisfaccion regular por lo cual se debe tomar medidas para
mejorar. La mayor causa de este hecho se encuentra en el aspecto de servicio al
usuario el cual es criticado por los estudiante Ya que son atendidos de la peor
forma puesto que el personal de OCARA no atiende con la amabilidad y
paciencia a la hora de escuchar solicitudes , también se presenta retardos en dar
solucion a las diferentes solicitudes los funcionarios de OCARA no suelen ofrecer
asesoria a los estudiantes para resolver su situacion lo que hace que no se
solucionen problemas oportunamente y el estudiante este preguntando
constantemente, otro motivo por el cual el usuario presenta insatisfaccion es la
ausencia del personal en los horarios de atencion que se establecen para
atender a la comunidad estudiantil provocando esperas innecesarias que
ocasionan cuellos de botella por lo que se considera que el servicio de OCARA
sea lento, de igual forma se observa incumplimiento en las fechas que se
estipulan en el calendario académico.

Por otro lado la informacién de OCARA carece de medios de difusion provocando
qgue la comunidad estudiantil se encuentre desinformada de cualquier evento.
Ademés a los procesos de la dependencia se nota demasiados pasos y en
ocasiones ocasionan enredos con la direccion de los programas.

Estas situaciones pueden ser provocadas por carencia de informacion por parte
de los funcionarios de OCARA ocasionando que estos no brinden una clara y
oportuna informacion, también La deficiente atencion al beneficiario pueden ser
causadas por la baja motivacién del personal.

OCARA También presenta des actualizacién en el plan de accién, puesto que no
se ha llevado a cabo un seguimiento a las acciones en este planteadas.
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4. PLANIFICACION ESTRATEGICA

4.1 ANALISIS DOFA DEL SERVICIO AL USUARIO DE OCARA

FORTALEZAS DEBILIDADES
Personal idoneo en cada puesto e Deterioro de la imagen frente a la comunidad
flexibilidad al cambio ¢ No existe un compromiso por parte de los empleados de la
No se le exigen muchos documentos a los usuarios dependencia
existencia de carteleras especializadas e Los procesos son lentos
e Tiempos en respuestas demorados
e escasa difusion de informacion
e Escasa oferta complementaria,
e Mala atencion al usuario por parte de algunos empleados
OPORTUNIDADES FO DO
Eventos, hechos o tendencia del entorno Charlas y conferencias que generan mayor e estableciendo la red interna y el Internet se puede mejorar:

que pueden facilitar o beneficiar el
desarrollo de la organizacion si son
aprovechados en forma oportuna vy
adecuada.

mejorar los actlales procesos para
atender necesidades de los usuarios
mejor desempefio de los empleados

desempefio en los empleados.

voluntad del jefe de dependencia para realizar e
implementar un plan de comunicacion. o
con la oficina de atencidn al usuario se mejora la
atencion al usuario

comunicacion entre los empleados, mayor fluidez de la
informacién y mayor asistencia a las reuniones internas.
vendiendo la imagen de la dependencia se puede mejorar la
percepcion existente en la comunidad universitaria y publico en
general.

con un mejor desemperio de los funcionarios, se puede mejorar
la atencién al usuario

publicidad dirigida a usuarios y empleados sobre derechos y
deberes.

La linea directa con el jefe de dependencia permite una
comunicacién mas amplia con el publico externos.

AMENAZAS
Deterioro de la imagen
Los usuarios no utilizan los buzones de
sugerencias.
poco personal
se esté concentrando en pocos
beneficiarios
Aumento indiscriminado de rumores
sobre ineficiencia en el servicio

FA
con las charlas y conferencias se evita la .
disminucion del sentido de pertenencia
con el uso de carteleras y la radio se puede inducir
al usuario para la utilizaciéon de buzones de o
sugerencias.
utilizacién de canales cara a cara para citaciéon a
reuniones planeadas

DA
Mejorar la atencion al usuario buscando que no continte el
deterioro de la imagen -Implementar los buzones de
sugerencias en lugares estratégicos.
Mejorar la atencidn al usuario para disminuir los rumores.
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4.2 ESTRATEGIAS DOFA

FO

DO

FA

DA

Charlas y conferencias que generan mayor desempeiio en los empleados.
voluntad del jefe de dependencia para realizar e implementar un plan de
comunicacion.

con la oficina de atencion al usuario se mejora la atencion al usuario

estableciendo la red interna y el Internet se puede mejorar: comunicacion
entre los empleados, mayor fluidez de la informacion y mayor asistencia a
las reuniones internas.

vendiendo la imagen de la entidad se puede mejorar la percepcién existente
en la comunidad.

con un mejor desempeio de los empleados, se puede mejorar la atencion
al usuario

publicidad dirigida a usuarios y empleados sobre derechos y deberes.

La linea directa con el jefe de dependencia permite una comunicacion mas
amplia entre la gerencia con el pablicos externos.

con las charlas y conferencias se evita la disminucion del sentido de
pertenencia

con el uso de carteleras y la radio se puede inducir al usuario para la
utilizacién de buzones de sugerencias.

utilizacién de canales cara a cara para citacién a reuniones planeadas

Mejorar la atencién al usuario, buscando que no continte el deterioro de la
imagen
Implementar los buzones de sugerencias en lugares estratégicos.

Mejorar la atencibn al wusuario para disminuir los rumores
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5. PLAN DE ACCION

El plan de accion, presentado en este informe, es el resultado de la
autoevaluacion del diagnéstico, complementado con el andlisis del entorno
universitario y en lo que se entiende como el deber ser de la Universidad, con sus
compromisos y principios que le permiten plantear metas, politicas y estrategias,
asi como su desarrollo y proyeccion a corto, mediano y largo plazo.

5.1 NATURALEZA Y ALCANCE DEL PLAN DE ACCION

Este documento aplica para el Seguimiento del Plan de Accién, las orientaciones y
lineamientos sefalados en la norma, que deben ser atendidos por todos los
procesos de OCARA.

5.2 OBJETIVOS DEL PLAN DE ACCION

Los objetivos del Plan de Accidn son contribuir a la mejora del Sistema de Gestion
de Calidad en la Oficina de Registro Académico, Dichos objetivos pueden servir de
puntos de referencia Utiles para las actividades y la evaluacién de los progresos
realizados en la consecucion de los objetivos globales de la Universidad de
Narifio, y hacer frente a los nuevos desafios que plantea el usuario.

e Incrementar el numero de personal calificado en la universidad asi como su
dedicacion, de tal manera que se cuente con un cuerpo laboral altamente
dedicado y comprometido con las funciones esenciales de la dependencia.

e Promover la buena imagen de la dependencia ante la comunidad estudiantil.
e Impulsar las relaciones de los funcionarios de OCARA con el usuario

e Actualizar la informacién institucional sobre los procedimientos de inscripcion,
admision, matricula y registro académico (ver anexo C).

e Fortalecer los procedimientos de inscripcion, admision, matricula y registro
acadéemico.

e Mejorar la comunicacion de la comunidad universitaria, difundiendo
masivamente la informacion a toda la comunidad educativa con el fin de
garantizar una adecuada comunicacion.
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e Evaluar procedimientos de OCARA: inscripcion, admision, matricula y registro
acadéemico.

5.3 SEGUIMIENTO DEL PLAN DE MEJORAMIENTO

El seguimiento debe realizarse en forma permanente por parte de los
responsables de los procesos, este permite determinar el estado de avance de las
actividades y productos programados. A través del seguimiento se puede
determinar si las actividades deben ajustarse, 0 si se requiere reprogramar los
plazos.

Los reportes de avance del plan de accién, deben presentarse semestralmente a
la Oficina de Registro Académico; en la forma y plazos establecidos en el
procedimiento

5.4 HERRAMIENTA PARA SU REPORTE

El seguimiento se efectia en el Formato SGC-FR-09 Plan de Mejoramiento (ver
anexo D).

Apertura De La Accidn

Descripcion del problema -oportunidad de mejora: se debe mencionar el
problema respondiendo a las preguntas ¢qué pasa? ¢Cuando pasa? ¢Como
pasa? ¢ Quién esta involucrado?

Fuente de la acciodn: cual es el origen de la accion (evaluacion de la satisfaccion,
reclamos productos no conformes, sugerencias, etc.)

Fecha apertura de la accion: La fecha prevista para tener implantada la accion,
con formato dia - mes — afio.

Tipo: se debe seleccionar entre acciones:

Correctivas: si buscan evitar la repeticion de los problemas

Preventivas: si buscan reducir los riesgos

De mejora: si buscan mejorar el desempefio (mayor eficacia, mayor eficiencia)

Resultados esperados de la accion: Que se espera lograr al aplicar las acciones
propuestas
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Planificacion De Las Acciones

Soluciones propuestas: Las acciones que se aplicaran para eliminar, o controlar
la causa raiz del problema-oportunidad.

Se pueden utilizar como guia los factores predominantes del proceso, conocidos
como las 6 M’s:

- el personal (mano de obra)
- los métodos

- los materiales

- las maquinas

- el medio ambiente

- las mediciones

Responsable de la ejecucion: persona a cargo de la accion

Fecha propuesta de cierre: La fecha prevista para tener implantada la accion,
con formato dia - mes — afo.

Reporte de avance, mediante el diligenciamiento de las siguientes casillas:

Control Del Avance

% ejecucion: porcentaje en que la accion ha sido cumplida

Fecha real de cierre: la fecha real en la que se termino de implantar la accion
con formato dia/mes /afio

Control de demora de acciones: se registra el numero de dias de anticipacion
de la fecha de cierre propuesta o el nimero de dias de retraso

Justificacion de retraso mayor: En caso de presentarse incumplimiento,
registrar el por qué se ha demorado el cierre de la accion. Se sefale las causas
gue lo originaron y si es necesario, formular acciones correctivas y preventivas,
acorde con los procedimientos

Control De La Eficacia

Fecha de control: el seguimiento debe hacerse cuando se tenga evidencia de la
eficacia de la accion aplicada.

Revision de la eficacia de las acciones: se examina para evaluar si se lograron
los resultados esperados al aplicar la accioén.
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Evidencias de los resultados logrados con la accién: indique la evidencia que
sustenta dicho cumplimiento registros, hechos o condiciones que permiten
demostrar de manera objetiva los resultados de la accion.

Revision de los resultados de las acciones: si se lograron los resultados al
aplicar la accion se los califica con:

A: A un no se puede verificar la eficacia

B: se implemento y necesita mejoramiento

C: se implemento y fue eficaz

Estado: se escogera entre las opciones abierta o cerrada

Abierta: si los resultados logrados no fueron satisfactorios
Cerrada: si se alcanzan los resultados esperados

5.5 ORDEN DE IMPLEMENTACION

El orden de implementacion hace referencia desde cuando entra en vigencia el
Plan de accion, en este caso se esta ejecutando ya en parte este plan.

5.6 DESCRIPCION DEL PLAN DE MEJORAMIENTO
Inconformidades

v Verificacion tardia de la condiciéon de cupo especial del aspirante por parte de
los entes externos encargados; se tiene como origen de la accién a las
entidades encargadas de la verificacion de dicha condicion.

v" Informacion errada en Resoluciones y Acuerdos recibidos de las diferentes
dependencias de la Universidad e informacion extemporanea, tiene como
fuente de accidén las Dependencias involucradas en los procedimientos de
OCARA.

v Deficiencia en la comunicacion entre los funcionarios de OCARA, la fuente de
la accién es el Personal de OCARA.

v Deficiente evaluacién de los procesos de OCARA; la fuente de la accion es el
Director de OCARA.
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Deficiencia en la integracion de los sistemas de informacién involucrados en
los procesos académicos, tiene como fuente de origen la Vicerrectoria
Académica y Falta de politicas institucionales para el manejo de la informacion.

Incumplimiento de las fechas establecidas en el calendario académico por
partes de las dependencias involucradas en los procesos de OCARA, tiene
como origen de la accién las Dependencias involucradas en los procedimientos
de OCARA.

Soluciones propuestas

v

Para este problema se realizarda una accion correctiva con la que se espera
dar Informacion oportuna por parte de los entes externos encargados, la
solucion consiste en coordinar con anticipacion el procedimiento de verificacion
de cupos especiales con los entes encargados. El responsable de hacer la
actividad es el Director de OCARA.

Para este problema se plantea una accién correctiva con la que se espera el
Ingreso de la Informacion correcta y oportuna al Sistema. La solucién consiste
en la implementacion del nuevo sistema de informacion, se tiene contemplado
capacitacion y manejo de herramientas a través del disefio de  formatos
especificos para estandarizar y facilitar a las diferentes dependencias el
ingreso de la informacién de manera oportuna y correcta. Los encargados son
los Funcionarios de OCARA y ademas los Funcionarios del Centro de
Informatica.

Para este problema se plantea una accion correctiva con la que se espera
brindar la informacion de OCARA de forma mas adecuada para que el usuario
se encuentre bien informado. Para esto se busca que antes de cada proceso
se unifique criterios entre los funcionarios de OCARA de tal manera que la
informacion que se suministre al usuario sea la misma. Los encargados de
realizar esta actividad son los Funcionarios de OCARA.

Para este problema se realizara una accion correctiva con la que se espera la
evaluacion y actualizacion de los procedimientos realizados en OCARA, la
solucion consiste en Programar las evaluaciones periédicamente, mediante
actas. El responsable son los Funcionarios de OCARA.

Para este problema se realizara una accion correctiva con la que se espera
realizar la matriculas con un nuevo sistema puesto que el Software que maneja
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la parte académica es inadecuado y desactualizado. La solucién consiste en
Implementacion del nuevo sistema de informacion, y se tienen como
responsables al Director de OCARA y Técnico de Sistemas de OCARA.

Para este problema se realizara una accidn correctiva con la que se espera el
cumplimiento de las fechas establecidas en el calendario académico. La
solucion consiste en concientizar a la Comunidad Universitaria en el
cumplimiento  del calendario académico. (Correo, circulares, etc.). El
responsable de su ejecucion es el Director de OCARA.
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6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 CONCLUSIONES

e Los usuarios de los servicios ofrecidos por OCARA, perciben de manera regular la
satisfaccion, la atencion y la informacion entregada por la dependencia.

e Debe continuarse con la buena atencion al usuario, en este caso es Uutil la
implementacion de un buzén de sugerencias, que optimizaria aiun mas la calidad
del servicio.

e Se hace necesario fortalecer los programas de capacitacion a los funcionarios de
OCARA.

e Es indispensable para el continuo desarrollo del SGC, realizando un seguimiento
constante.

e El plan de accién esta presentando demora en su ejecucion.

6.2 RECOMENDACIONES

e Enlo posible mejorar o mantener el nivel de satisfaccién que tienen los usuarios frente
a la atencion y los servicios que ofrece OCARA, a través de mecanismos de
autoevaluacién que permita a cada funcionario realizar un andlisis de la forma como
atiende y entrega la informacién solicitada a la Comunidad Universitaria.

e Revisar o implementar el sistema que posee OCARA permitiendo asi identificar las
falencias que pueden ocasionar inconvenientes tanto para OCARA como para la
comunidad estudiantil.

e Diligenciar siempre el campo seguimiento con la descripcién de la gestién de
los logros alcanzados o dificultades evidenciadas para su cumplimiento.

e Las modificaciones a las fechas de finalizacién deben solicitarse con un (1)
mes de anterioridad al vencimiento de éstas, y la solicitud debe presentarse
con la debida justificacion.

e Se recomienda realizar actividades especificas para que el director pueda
delegarlas y asi acelerar la implementacion del plan de accion.
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ANEXO A.

Universidad da
Narifio

OFICINA DE CONTROL, ADMISIONES Y REGISTRO ACADEMICO

ENCUESTA DEL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE
OCARA CON RESPECTO A LOS SERVICIOS PRESTADOS POR LA
DEPENDENCIA

Caodigo: RCA-FOA-
FR-24

Pagina: 1de 1

Version: 1

Vigente a Partir de
02/12/2009

En pro de la mejora continua nos gustaria contar con su colaboracién respondiendo a la siguiente encuesta, de
la manera mas sincera. Las preguntas que se realizan a continuacioén seran calificadas de 1 (minimo grado de
satisfaccion, conocimiento, utilidad, conformidad...) a 5 (maximo grado de: satisfaccién, conocimiento, utilidad,
conformidad....). S6lo debe marcar en la opcion que estime oportuna de acuerdo a su solicitud.

FACULTAD: PROGRAMA:
Estudiante: Egresado: Docente: Directivo: Externo:
Solicitud efectuada ante OCARA:
Fecha:
Correo Electronico:
REQUISITOS NIVEL DE SATISFACCION
A Atencion prestada por los funcionarios de OCARA
1 El trato recibido personalmente es respetuoso y amable 1(2|3|4]|5
2 El trato recibido telefénicamente es respetuoso y amable 112(3|4|5
El personal informa de manera clara y comprensible a los usuarios sobre
3 - . ) - - 112|3|4]|5
procedimientos, plazos y documentacion necesarios sobre el servicio solicitado
4 El personal atiende su peticién en forma oportuna 112(3|4|5
B Informacién entregada por OCARA
1 Facil acceso a la informacién que posee OCARA 112|345
2 La publicacién y divulgacion de la informacion es oportuna y adecuada 112(3|4|5
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Los medios para dar a conocer la informacion general de OCARA son
3 112|3|4|5
adecuados
4 La informacién facilitada es coherente con la informacion solicitada 112(3|4|5
5 Oportunidad en la respuesta de los requerimientos o solicitudes 112(3|4|5

Si la respuesta a su peticion fue negativa por favor diligencie los siguientes campos, marcando una X en la respuesta

que aplique.

Se le respondi6 negativamente aduciendo que:

1 La peticién no es coherente con la aplicacion del Estatuto Estudiantil

2 La peticién es extemporanea segun el calendario del Consejo Académico

OCARA no ha recibido los soportes correspondientes de la instancia pertinente

3 para solucionar su peticién
4 Existen fallas en el Sistema
5 Otra:

Cual?

Se le asesor0 para una posible solucién a su problema?

Si No

COMENTARIOS Y SUGERENCIAS:

Gracias por su Colaboracién
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ANEXO B.

TABLAS Y GRAFICAS SOBRE EL NIVEL DE SATISFACCION PARA LAS VARIABLES RELACIONADAS CON: A)
Atencion prestada por los funcionarios de OCARA Y B.) Informacion entregada por OCARA
A. Atencidn prestada por los funcionarios de OCARA

1. El trato recibido personalmente es respetuoso y amable 2. El trato recibido telefénicamente es respetuoso y amable
NIVEL DE SATISFACCION FRECUENCIA PORCENTAIJE NIVEL DE SATISFACCION FRECUENCIA PORCENTAIJE
1 5 5,10% 1 2 2,04%
2 17 17,35% 2 15 15,31%
3 30 30,61% 3 33 33,67%
4 31 31,63% 4 31 31,63%
5 15 15,31% 5 13 13,27%
NO APLICA 0 0,00% NO APLICA 4 4,08%
TOTAL 98 100,00% TOTAL 98 100,00%

4,08%

=

15,31% =1

'3 :

o 4

=5

% NO APLICA 67% O APLICA

31,63%
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3. El personal infoma de manera clara y comprensible a los usuarios sobre procedimientos,
plazos y documentacion necesarios sobre el servicio solicitado

4. El personal atiende su peticion en forma oportuna

NIVEL DE SATISFACCION FRECUENCIA PORCENTAJE NIVEL DE SATISFACCION | FRECUENCIA | PORCENTAJE
1 10 10,20% 1 10 10,20%
2 19 19,39% 2 26 26,53%
3 26 26,53% 3 28 28,57%
4 28 28,57% 4 24 24,49%
5 15 15,31% 5 9 9,18%
NO APLICA 0 0,00% NO APLICA 1 1,02%
TOTAL 98 100,00% TOTAL 98 100,00%
1
2
3
9 ) 4
%S
QAT  NO APLICA
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B. Informacion entregada por OCARA

1. Facil acceso a la informacion que posee

2. La publicacion y divulgacion de la

3. Los medios para dar a conocer la informacion

OCARA infomacion es oportuna y adecuada general de OCARA son adecuados
SA:IS\::IE-\LCI()Z:EON FRECUENCIA | PORCENTAIJE SA'|I§|IIS\:=|;EQLC[()Z:EON FRECUENCIA | PORCENTAIJE SA:IS\::IE-\LCI()Z:EON FRECUENCIA | PORCENTAIJE
1 5 5,10% 1 3 3,06% 1 2 2,04%
2 19 19,39% 2 18 18,37% 2 18 18,37%
3 29 29,59% 3 29 29,59% 3 33 33,67%
4 35 35,71% 4 33 33,67% 4 35 35,71%
5 10 10,20% 5 15 15,31% 5 10 10,20%
NO APLICA 0 0,00% NO APLICA 0 0,00% NO APLICA 0 0,00%
TOTAL 98 100,00% TOTAL 98 100,00% TOTAL 98 100,00%

10,20% — 0

35,11%

\_29,59%

¥ NOAPLICA

15,31%

e,

33,67%

29,59%

40

"1
N2
N3
T4
"5
® NOAPLICA

¥ NOAPLICA




4. La informacion facilitada es coherente con la informacion . - . .
. . 5. Oportunidad en la respuesta de los requerimientos o solicitudes
solicitada
NIVEL DE SATISFACCION FRECUENCIA PORCENTAIE NIVEL DE SATISFACCION FRECUENCIA PORCENTAIJE
1 2 2,04% 1 2 2,04%
2 13 13,27% 2 17 17,35%
3 24 24,49% 3 34 34,69%
4 44 44,90% 4 37 37,76%
5 14 14,29% 5 7 7,14%
NO APLICA 1 1,02% NO APLICA 1 1,02%
TOTAL 98 100,00% TOTAL 98 100,00%

1 i
* 2 )

"3 y '- LE!

.4 ¥ 4
- 5 ¥ 5
® NOAPLICA L34,69% ® NO APLICA

44,90%
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RESUMEN DE
FRECUENCIAS Y
PORCENTAIJES

NIVEL 1

NIVEL 2

NIVEL 3

NIVEL 4

NIVEL 5

NO APLICA

TOTAL

frec
1

%. 1

frec2

%. 2

frec
3

%. 3

frec

4

%. 4

frec
5

%. 5

frec.
no
aplica

% no
aplica

total
frec

total %

Atencién prestada por los funcionarios de OCARA

El trato recibido
personalmente es
respetuoso y amable

5,10%

17

17,35%

30

30,61%

31

31,63%

15

15,31%

0 0,00%

98

100,00%

El trato recibido
telefénicamente es
respetuoso y amable

2,04%

15

15,31%

33

33,67%

31

31,63%

13

13,27%

4 4,08%

98

100,00%

El personal infoma de
manera claray
comprensible a los
usuarios sobre
procedimientos, plzos y
documentacion
necesarios sobre el
servicio solicitado

10

10,20%

19

19,39%

26

26,53%

28

28,57%

15

15,31%

0 0,00%

98

100,00%

El personal atiende su
peticion en forma
oportuna

10

10,20%

26

26,53%

28

28,57%

24

24,49%

9,18%

1 1,02%

98

100,00%
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informacion entregada por OCARA

Facil acceso a la
informacion que posee
OCARA

5,10%

19

19,39%

29

29,59%

35

35,71%

10

10,20%

0,00%

98

100,00%

La publicaciony
divulgacion de la
informacion es
oportuna y adecuada

3,06%

18

18,37%

29

29,59%

33

33,67%

15

15,31%

0,00%

98

100,00%

Los medios para dar a

conocer la informacion
general de OCARA son
adecuados

2,04%

18

18,37%

33

33,67%

35

35,71%

10

10,20%

0,00%

98

100,00%

La informacion
facilitada es coherente
con la informacion
solicitada

2,04%

13

13,27%

24

24,49%

44

44,90%

14

14,29%

1,02%

98

100,00%

Oportunidad en la
respuesta de los
requerimientos o
solicitudes

2,04%

17

17,35%

34

34,69%

37

37,76%

7,14%

1,02%

98

100,00%

PROMEDIO DE

CALIFICACION LITERALES A

yB

4,65%

18,37%

30,16%

33,79%

12,24%

0,79%

100,00%
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PROMEDIO DE CALIFICACION LITERALES
AvyB

-1
-2
-3
-4
-m s

TIPO DE RELACION O VINCULO CON LA UNIVERSIDAD
ESTUDIANTES ¥ frecuencia porcentaje
EGRESADOS

estudiantes: 77 79%
egresados: 12 12%

externos: 2 2%

no registra: 7 7%
total: 98 100%

TIPO DE RELACION O VINCULO CON LA
UNIVERSIDAD

m cstudiantes:
m egresados:

= egresados: externos:

| Nno registra:
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Se le asesord para una posible solucion a su problema?

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 28 28,57%
NO 22 22,45%
NO RESPONDE 48 48,98%
TOTAL 98 100,00%

se le asesoro para una posible solucion a
su problema?

mSI mNO m™mNORESPONDE

29%

49%

22%
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INFORMACION SOBRE LAS SOLICITUDES O PETICIONES frecuencia porcentaje
Solicitudes especificadas por los usuarios encuestados: 29 29,59% frecuencia .
Solicitudes o peticiones que no fueron resueltas: 8 8,16% total porcentaje
razon por la cual, la solicitud o peticion no fue resuelta:

TOTAL:

12

150,0% 52 100,0%

12% 15%

15%

46

razon por la cual, la sulicitud o peticion no fue
resuelta
frecuencia total

M |a peticion no es coherente con
la aplicacion del Estatuto
Estudiantil

M la peticion es ex temporenea
segun el calendario del Consejo
Academico




ANEXO C. CARACTERIZACION
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Codigo: VAC-FOA-CR
Pigina: 1de 5

VICERRECTORIA ACADEMICA

CARACTERIZACION DEL PROCESO: FORMACION ACADEMICA b

Vigente a Partir de: 2011-05-10

OBJETIVO: Formar integralmente estudiantes a través de los diferentes Programas, niveles y modalidades de Educadion Superior
| ALCANCE: Leste 3 el 3t 0N o0& T ACAdEmico
TIPO: Estratéqico: |
| LiDER:
PROVEEDORES QUIEN RECIBE LAS
SALIDAS
Socledad (Familia, Socledad, y
Educativas Qrupos o2 Interés
Unitver sidades
Nacionales y Extranjeras).
Comunidad Estudiantil
Comunidad Estudiantil. Minksterio de Educacion,
(SACES Y CONACES)
Ministerio de Educacion,
(SACES Y CONACES)
Proceso Control y Evaluacidn
Todos los Procescs
Estratégicos, Misionales y de
Apoyo.
CNA
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Cédigo: VAC-FOA-CR
igina:2de 5
VICERRECTORIA ACADEMICA s
CARACTERIZACION DEL PROCESO: FORMACION ACADEMICA N
Vigente a Partir de: 2011-05-10

fFHEY
tt-
- e
P 4F "-:'Jr
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Caodigo: VAC-FOA-CR
Pagina:4de §
VICERRECTORIA ACADEMICA -
T CARACTERIZACION DEL PROCESO: FORMACION ACADEMICA Vs
Universigad de
Narifio Vigente a Partir de: 2011-05-10
_ _ PARAMETROS DE MEDICION
| NOMBRE DEL INDICADOR FRECUENCIA
Porcentaje de Docentes evaluados satisfactoriaments (No. De Docentes que cumpien con &l nivel determinado como
(Cosvaluacidn, Autcevahsaxidn, Evallacdn de  Diector  de | satisfactorio/Total de Docentes evaluados)* 100
| Departamento, Evaluacion por Estudiantes)
(No. De Estudiantes que se retiran en forma definitiva del
fndice de desercidn estudiantil por periodo Proceso de Formacidn académica por periada/No. De Fis)
Estudiantes Matricsiadas por periodo)® 100 =
Ranking Nacional de Prusbas Saber Pro para cada Programa Posicion obtenida a nivel nacional en s Pruebas Pro |
Porcentaje de variackon en Resultados 02 pruebas Saber Pro ano a ano (mmmﬂm—wmmrﬁﬁ
anterior)/ Promedio Saber Pro afio anterior*100 114, 14
Nivel de satisfaccin de b Comunidad Estudiantil (No. de Estudantes que aﬂmdmvm F——
; Total de Estud E gos)t100
ELABORADO POR: m APROBADO POR:
R Lider Formacion Academica — Director Oficina de Planeacion y Desarrolio- . - T =
CARGO: Vicerectora Académ; B de Ia Di & Lider Formacion Académica - Vicerrectora Académica
"'_““U _“d_‘_""“_ esponsable —
[NOMBRE: [uz Estela Lagos Mora i i ia Luz Estela Lagos Mora
Maria Angélica Insuasty Cuellar A Y.
FIRMA:
FECHA: 2011-05-10 2011-05-10
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Cédigo: VAC-FOA-CR
Pigina: 308 5

VICERRECTORIA ACADEMICA

CARACTERIZACION DEL PROCESO: FORMACION ACADEMICA it

Vigente a Partir de: 2011-05-10

RECURSOS
REQUISITOS LEGALES REGISTROS
Autosvalsacdn
Talento Humano: 4 & :
- Personal Docente
calfficado - Constitucidn Politica de Colombia e
- Profesionaies, Ténicos y | - Ley 30 de 1992 (Organizaciin del servicio plblico de la Evaluaciin Docerts
Audiares asalificados de Educacin Supenior) y sus decretos
acuerdo con las actividades | - Ley 115 de 1994 (Ley General de Educacién) y sus mmmmdekm"(ms) Resoluciones de Acreditacién
de la dependenda a la que deretos Reglamentanos "_"“* ¥ i g i e
pertenscen. - Ley 715 de 2001 (Organizacidn de la prestacion de los académi rriculo
- Personal Administrativo | servicios de educacién y salud, entre otros) y sus decretos Programas tﬁpﬂ(gﬂg;’ ra (M ) Acopiiciin
Reglamentarios. Capltulo I1I, Art. 27. g Proyecto de P
Recursos Tecnolégicos: - Ley 749 de 2002 (por la cual s& organtza &l servico pdblico
de I educacidn superior en las modalidades de formacdn de  Pra 4

- Computadores técnica profesional y tecnoldgica) y sus decretos (Informes Bwkacén  de ls

- Internet reglamentanas

- Ayudas Audiovisuales - Resoluciones del Ministerio para cada Profesiin : Trobogas e oo

- Equipos de Laboratario - Uneamientos para la Acreditacdn de Programas de 5E y nulodnlh'oywadmdanmgrmVlC-

- Maquinaria Agosto de 2003 - CNA mg."' Irforme: de pricticas profenonakes;

Infraestructura Fisica: mwmahmmﬂaﬂ:u 1 i6n, Carga y Labor académica VAC-FOA-PR-02" Cronograma la realzacin de las

- Estatuto General Universidad de Narifio (Acuerdo 194 de | 5, EValuacion Docente VAC-FOA-PR-03" R e Ty el

- Autas de clase Diciermbre 20 de 1993) : '“Acreditacion de Alts Calided VAC-FOA-PR-04 *

- Laboratorios - Acuerdo No. 095 de 2000 (Evaluaddn Docente) 1 | - "Desanllo de Pricticas Académicas VAC-FOA-PR-05" Regitro de calficaciones

- Aulas de Informatica - Estatuto Estudiantsl de Pregrado (Acuerdo 003 gel6de | - "Desanollo de Trabajos de Grado — Pasantia VAC-FOA-PR-06" | , . .o

- Granjas Marzo de 1998) - "Desarrollo de Pricticas Profesionales VAC-FOA-PR-07"

- Audiorios oe%ﬂl’m ey - "Presentacion y Evaluacion del Examen de la Calidad Académica | Admisisn

- Escenarios deportivos . N de la Educacién Superior Pruebas Saber Pro VAC-FOA-PR-08"

-Cxmmscluks | - Exano Doceits (Nomro 057 deQiRe) - Inscrpcidn y Admisién de apiantes RCA-FOA-PR-01° -

Informadion: Decreto 1295 de Abril de 2010/ wu "M‘ﬁw m- Ilhm‘m'm'ﬂz' Sezematzacdn de Plan de Estudios v

-Bases de Datos mma;:mfgi&mum,n - "Registro Académico RCA-FOA-PR-03" e

- académicos

5 mnn (Ver Li & ) Hojs de Vida de Eudiantes

= Proposcones de Grado
Desgriscdn de Egresadas ditinguidos
Nominactn de gracusndas
(Ver Ustado Maestro de
Registras)
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CARACTERIZACION DEL PROCESO: FORMACION ACADEMICA

Cédigo: VAC-FOA-CR
Pagina:5de 5

VICERRECTORIA ACADEMICA

Version: 4

Vigente a Partir de: 2011-05-10

CONTROL DE CAMBIOS

VERSION No FECHA DE APROBACION: DESCRIPCION DEL.CAMBIO:

1 2008-10-01 Creacion del Documento 4. ¢

2 2010-02-22 Modﬁcmmyacﬂaizacmdebsmmrelacmadosaﬁﬂmﬁﬂdad Documentos y Registros de la
caracterizacion y eliminacion del indicador Porcentaje de Estudiantes que aprueban el periodo académico.
Mwﬁomhddmmmmmhﬁﬁuuhﬂmgmm (procedmiento que resume Ia primer a

a 2011-02-10 mﬂaddehmmm}wdmdﬂo?aﬁoyﬂewwﬂodﬂ?mm Educativo del Programa.
Wmddmude‘ﬁvmgMddMnd.hCﬁthndehamn

Saber Pro”
4 2011-05-10 mmwmammw%mammmmmemmmuu

relaumabmmoEnmenuECAEﬂ, b
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PROCEDIMIENTOS

e procedimientos de inscripcion y admision
e matricula académica
e registro académico.
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Codigo : RCA-FOA-PR-01
~ PROCEDIMIENTO: Pagina: 1de 4
INSCRIPCION Y ADMISION DE ASPIRANTES Version: 3
Universidad de Vigente a partir de:
Narifio 2011-01-24

1. OBJETIVO : Permitir la inscripcion de los aspirantes e informar de aquellos que se hacen acreedores a un cupo en el
Programa en que lo solicitan

2. ALCANCE : Desde la distribucién del material informativo en los Bancos, hasta la asignacién del cupo

3. RESPONSABLE : Director de OCARA

4.a PROVEEDOR 4b INSUMOS
- Aspirante - Solicitud de Admision
- Centro de Informatica - Pin
- OCARA - Material Informativo
5.a RESULTADO 5.b QUIEN RECIBE LAS SALIDAS
- Aspirante

- Aspirante inscrito al (los) Programa(s) de su preferencia | Centro de Informatica

- Publicacion del (los) Listado (s) de Admitidos para todos
los Programas del periodo en vigencia

- Aspirantes

6. REQUISITOS LEGALES:
- Estatuto Estudiantil Titulo |, Capitulos del | - VI
- Acuerdos para Inscripcion (Consejo Académico) y Acuerdo para Admision (Comité de Admisiones)

7. DOCUMENTOS QUE SE DEBEN UTILIZAR:

- Material Informativo (Tablas de ponderaciones, Calendario, Instructivo)
- Tarjetas ICFES (para la determinacion de puntajes)

- Informe de desarrollo de inscripciones

8. REGISTROS QUE SE DEBEN GENERAR:
- Formato de Inscripcion (via Internet)

- Listados de admitidos

- Formulario de informacion socioeconémica

9.a. NOMBRE DEL INDICADOR 9.b. FORMULA 9.c. FRECUENCIA
. (Estudiantes admitidos/Total de
Porcentaje de cobertura solicitantes)*100 Semestral
Porcentaje de quejas resueltas (Q“el'."‘s resueltas en f_orma pos ftiva o Semestral
negativa/Total de quejas recibidas)
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Universidad de
Narino

PROCEDIMIENTO:

INSCRIPCION Y ADMISION DE ASPIRANTES

Codigo : RCA-FOA-PR-01
Pagina: 2de 4

Version: 3
Vigente a partir de:
2011-01-24

Realizar las
correcciones
pertinentes

Centro de
Infarmatica

INICIO

Definir los programas
Consejo . prog

. y ol al
calendario académico

ﬂ

Distribuir el material
para inscripciones a

Director
QCARA

Asistencial Il
los Bancos
seleccionados
Aspirante Inscribirse por
Internet

rogra
requiere
realizacion de
prueba de

Eﬂ{i?r)?

Si
v

Realizar la prueba

de admision
W)

v

Procesar la

El Consejo Académico define los programas que se ofertaran
para el semestre y el director de OCARA presenta la propuesta

académicos que s de Calendario Académico que es aprobado por el Consejo

Académico.

Se distribuye todo el material impreso necesario para la

inscripcion:  pines, tablas de ponderaciones, calendaric e

—instructivo. De igual forma se realiza para las Extensiones y en

estas Adicionalmente se realiza publicidad por los medios de

comunicacion.

El aspirante compra el PIN, y con la presentacion del mismo el

funcionario del Banco entrega el Material Informativo. La
inscripcidn por Internet se hace tanto para cupos ordinarios como
para cupos especiales, dejando la informacién personal ylo
académica requerida. De igual forma se realiza para las

Extensiones.

Agui se realizan actividades tales como wverificar la informacion
que se ingreso y calcular los promedios establecidos en el puntaje

informacion
correspondiente

()

v

ICFES, las cuales son realizadas a partir de la fecha estipulada
como cierre para Inscripciones. Cuando se completa la
informacion se envia a OCARA el primer listado de admitidos

Realizar la

Director OCARA. | \faeduyria del

La veeduria se hace verificando que los puntajes estén realmente
en orden descendente y haciendo un muestreo aleatorio de

Asistencial lll
Asistencial [V

primer listado de
admitidos

aspirantes admitidos a los diferentes Programas para corroborar
los puntajes de tarjetas ICFES

Informatica
Director de
QCARA
Tecnico de
Sistemas

Elaborar el informe
del Desarrollo de
las Inscripciones
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El informe incluye: estadisticas, inconvenientes, mayor demanda
de Programas, etc.
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Aprobar el listado de
inscritos y admitidos
para su publicacion

Comité de
Admisiones

Publicar Primer
Listado de

Inscritos y

Admitidos

Asistencial Il
Centro de
Informética

Asistencial IV

7@

Agui se empalma
i con el Proceso
i “Matricula

Académica”

Verificar la cantidad
de matriculas

Asistencial Il .
siend efectivas que hay
para cada Programa
@+Nu Sobran cupos?.
Si
v
Director Elaporar nuevo
OCARA listado de
Asistencial Il| admitidos
\Asistencial IV,

Centro de
Informatica

Crear codigo
estudiantil

Revisar la
veracidad del
Listado generado

Director
OCARA

Publicar el nuevo
listado

Asistencial IV
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La aprobacion se hace mediante acuerdo, dentro del cual se

delega al Director de OCARA y al decano respectivo,
dependiendo del programa y al Vicerrector Académico para
resolver todo los inconvenientes y reclamos con respecto a

Admisiones.

El listado se publica en Internet, Carteleras de OCARA y periddico

local. En este listado se publican tanto cupos ordinarios como
especiales (admitidos y opcionales). Los cupos ordinarios son 50
para cada Programa, ademas de los cupos especiales y las
reservas de cupo. Para el caso de cupos especiales se
determinan unas fechas de recepcion de los documentos que
certifiquen su condicion de especial (Para mayor informacion ver
Estatuto Estudiantil Capitulo VI)

Las Extensiones también realizan la respectiva publicacion.

El nuevo listado de admitidos se elabora teniendo en cuenta los

—puntajes en orden descendente, tanto para cupos ordinarios como

para especiales.

El codigo estudiantil se crea de acuerdo al nimero de

inscripcion y al codigo del Programa

Los nuevos listados se publican via Internet y en las carteleras de

——OCARA. Para las extensiones se publica en las carteleras de las

extension.
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1. OBJETIVO : Matricular académicamente a los Estudiantes admitidos por primera vez a un Programa de Educacion
Superior de pregrado ya sea en la sede principal Pasto o en alguna de las extensiones de la universidad de Narifio, 6 a
estudiantes antiguos que no hayan perdido este derecho.

2. ALCANCE : Desde la recepcion de documentos o la verificacion de la vigencia del estudiante, hasta la generacion de
la libreta oficial de calificaciones.

3. RESPONSABLE : Director de OCARA, Coordinadores de Extensién

4.a PROVEEDOR 4.b INSUMOS
Estudiante Requisitos del Usuario
Estudiante de primer semestre o con reliquidacion Documentacion para expedicion de Liquidacion
Estudiante de primer semestre Documentacion para Matricula
Técnico de Registro Base de datos (Récord académico)
5.a RESULTADO 5.b QUIEN RECIBE LAS SALIDAS

- OCARA

Matricula de Estudiantes admitidos - Coordinadores de Extension

- Estudiantes
- Programas
- Oficina de Planeacién

- OCARA

- Coordinadores de Extensién
Matricula de Estudiantes antiguos sin sancion - Estudiantes

- Programas

- Oficina de Planeacién

6. REQUISITOS LEGALES:

- Articulo 39-50, y 87 Estatuto Estudiantil

- Acuerdo 065 de 1996 y las normas que lo modifiquen o adicionen (Del costo y las modalidades de Pago de la
Matricula)

7. DOCUMENTOS QUE SE DEBEN UTILIZAR:
Instructivo para el proceso de Admision RCA-FOA-IN-01

8. REGISTROS QUE SE DEBEN GENERAR:

- Formato de Matricula RCA-FOA-FR-02

- Resolucién de retiro de Programa

- Acta de Compromiso para entrega de documentos pendientes para legalizar matricula RCA-FOA-FR-06

- Solicitud Estudiantil de homologacién o validacién RCA-FOA-FR-03

- Solicitud para examenes especiales de nivelacion RCA-FOA-FR-03 (especialmente para Extensiones y Programas
terminales)

9.a. NOMBRE DEL INDICADOR 9.b. FORMULA 9.c. FRECUENCIA
NUmero de Solicitudes, quejas y

Solicitudes, Quejas y Reclamos reclamos resueltos favorable o Semestral
desfavorablemente

Estudiantes definitivos matriculados | \umero de matriculados
en la Universidad financieramente, frente a los Semestral

matriculados académicamente
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Es Matricula de Estudiantes antiguos

e

Para el caso de las extensiones
el recibo de liguidacion de
matricula es generado con una
valor estandar establecido por la
universidad, es decir 2 salarios
minimos legales vigentes.

consignacidn y cancelar

El estudiante se

matricula a
primer semestre?
Se refiere a los estudiantes que
realizan ¢l proceso de matricula en
las diferentes extensiones. si
I

|

PN
El estudiante

Diligenciar el recibo de

en el banco
correspondiente No pertenece ala
Sede Pasto
Si
A4

Recepcionar y
revisar documentos

para expedicién de
Liquidaciones

Liguidar el valor
de matricula
correspondiente

Tesoreria

Bajar el recibo de pago
~\ de matricula por Internet
Esudant® | o jmprimir liquidacion y
cancelar en el banco .

Q

Si el estudiante ha estado matriculado en otro Programa el
Director de OCARA expide la resolucidn de anulacion de esa h J
matricula para que el estudiante se matricule al nuevo Programa.
Se firma la copia de la liquidacion que le corresponde al
Estudiante y se la entrega, la funcionaria firma el Formulario de
Matricula. Se recepcionan las Solicitudes de Homologacion de
Asignaturas cursadas en otros Programas: Competencias Basicas
o del Plan de Estudios y las solicitudes de validacion.

Entregar a los Admitidos
Formularios de Matricula

Asistencial Ill
Coordinadores
de Extensiones/

Diligenciar el
Formulario de
Matricula

Estudiante

Recibir del Admitido
los Documentos
para la Matricula y
i revisar que estén
completos

Asistencial

®

Matricular a
Estudiantes
admitidos
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Los documentos que se reciben son:

- Contrato de arrendamiento o anticres o Registro en
Agustin Codazzi (cuando la familia del Estudiante tiene
casa propia)

- Recibo de Servicios piblicos (agua o energia)

- Certificado del Colegio por el valor cancelado en el
Gltimo afio por concepto de Matricula.

- Para madres cabezas de Familia se recibe
Declaracion Extrajuicio

- Certificado de Ingresos y Retenciones o Certificado
de no declarantes (Independientes).

Se debe revisar que los documentos estén completos,
de otra manera no se recepcionaran

Los documentos que se reciben son (Para mayor
informacion ver el Instructive RCA-FOA-IN-01):

- Liquidacién Cancelada con el timbre del Banco

- Formulario debidamente Diligenciado

- Fotocopia del Documento de identidad ampliado al
150%.

- Fotocopia del Diploma o Acta de Grado autenticada. En
el caso de los ciclos propededticos certificado de que
cursa 10.

- Tarjeta de ICFES

- Fotocopia de camet de salud. En caso de no estar
afiiado a ninguna EPS el estudiante debe fraer una
declaracion extrajuicio realizada en notaria.

- 1 Fotografia 3x4 fondo blanco para el caso de la Sede
Pasto, si corresponde a extensiones 3 fotografias.

Si los documentos no estan completos ya sea en Pasto o
en las Extensiones se puede dar un plazo prudencial
para su entrega, excepto con la liquidacién, el formulario y
la tarjeta de ICFES. En el caso de que se dé este plazo,
se diligencia el Acta de Compromiso de entrega de
Documentos faltantes Formato RCA-FOA-FR-06
(especificando la fecha limite) y firma del estudiante 0 de
su acudiente. En el caso de las extensiones la entrega
de documentos completos de matricula en OCARA es de
responsabilidad de los coordinadores, quienes al final del
proceso de matricula del cupo limite de admitidos debera
entregar una carpeta con toda la documentacion exigida
de todos sus estudiantes.
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Verificar que la
documentacion
esté completa

_Hay lugara..

< algintipode >

homologacion?

Si

La homologacion puede hacerse para
competencias basicas (en Lenguaje, con el
puntaje ICFES ), o para materias que el
estudiante ya haya cursado en la carrera anterior ——
y sean vdlidas para el Programa al que se
inscribe (en este caso la aprobacion viene del
Comité Curricular del nuevo Programa)

Realizar la
homologacion o
validacion
correspondiente

Técnico de
Registro

Asistencial
1]

xiste u
nuevo listado
admitidos?

Si
studiant

'se matriculd pero
<desea cambiar de.

Programa?-

Si

Diligenciar el

Se diligencia el Formato solicitud Cambio de Programa

formato de cambio
de Programa

Estudiante

Generar nuevo
Cadigo Estudiantil y
archivar la
documentacion
antigua

Asistencial lll

Agistencial .
I Generar Matricula

Vv

60

RCA-FOA-FR-10.

Este paso consiste en correr un Programa que carga automaticamente

las Asignaturas que el estudiante debe cursar, de acuerdo con su Plan de
Estudios asignado, y el cual reporta Unicamente las asignaturas que el
estudiante debe cursar, teniendo en cuenta todas las homologaciones,

validaciones o nivelaciones realizadas
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Para este Proceso se tienen en cuenta los reingresos a Primer Semestre o
Afo y a otros semestres, los estudiantes nominados como egresados, las
transferencias y traslados, y los estudiantes sancionados. Se hace la revisién
del Estatuto Estudiantil segin lo estipulado en sus articulos 84, 85 y 87; para
ello se corre un programa que revisa estatuto por programa y por pénsum. Se
imprime los resultados pénsum por pénsum en donde se determina si existe:
sancién de primer semestre, pérdida temporal o pérdida definitiva segln sea
el caso.

Con el listado impreso de la revisidn de estatuto de cada programa se
alimenta en la base de datos las diferentes tablas: una, en donde se busca al
estudiante por codigo y se le adiciona la sancion y el periodo al cual
corresponde ésta. Y se alimenta ofra tabla llamada “tabla de vigencia de
estudiantes” una casilla con la letra “N'". Los estudiantes que solicitaron
reingreso, traslado o transferencias y se les aprobé se les coloca en la tabla
de vigencia la letras "S”, los estudiantes que no tuvieron ningin problema
académico ni retiros voluntarios ni por fuerza mayor permanecen en ésta tabla
con la letra “S". Después de actualizar toda la informacion correspondiente a
ésta tabla los que quedan con letra “S" es el potencial real de quienes se
pueden matricular y a éste potencial se le genera matricula académica. Los
estudiantes que en ésta tabla estan en “N” se los llama estudiantes no
vigentes.

Las solicitudes estudiantiles incluyen: homologacion, validacion y examenes
especiales de nivelacion

Este tramite se realiza una vez que ha terminado el periodo estipulado para
Matriculas ordinarias

Determinar la
vigencia de los
estudiantes

Obtener el
potencial de
estudiantes

| vigentes

En el sistema se ftraslada el potencial de
estudiantes a matricularse, de la tabla de
estudiantes vigentes, a la tabla de generacion de
matricula, en ésta se les carga el plan de estudios
que le corresponde a cada estudiante y se comre
un programa que genera matricula a cada
estudiante segun su plan de estudios. Una vez
generada la matricula, el Centro de Informatica
toma ésta informacion y la traslada a Internet para
que los estudiantes se matriculen via Intermet, los
dias que les corresponda, segun el Calendario

Generar matricula
Académica

4

Matricular
asignaturas y
realizar solicitudes
estudiantiles

Tramitar la
expedicion de
matriculas
extraordinarias

Matricular
asignaturas
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A 4

Se registra a cada estudiante las asignaturas
del Semestre que le corresponde cursar (en el
caso de primero) o las gque ha matriculado

alaTabla de
asignaturas

Para el caso de Ias extensiones Ia oficina de
OCARA reporta una copia de los listados,
posteriormente el coordinador de la extension
archiva esa informacién como evidencia y
sistema de consulta.

Generar libretas de
calificaciones y
listados de estudiantes
matriculados
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1. OBJETIVO : Tener actualizada la informacién del estudiante en el Sistema desde su Admision hasta que obtiene su

Titulo con el fin de que pueda ser consultada por quien la requiera.

2. ALCANCE : Desde el registro de los estudiantes matriculados a primer semestre, hasta el archivo definitivo de los

datos académicos.

3. RESPONSABLE : Asistencial lll y Técnico de Registro

- Actualizacion Semestral de Hoja de Vida en Sistema
- EI Récord Académico, Estimulos y Sanciones,
Resoluciones y Acuerdos Especiales, Semestralmente
- El Trabajo de Grado, al finalizar la carrera

- Estudiante

interesados

4.2 PROVEEDOR 4.b INSUMOS

Técnico de Registro - Listado de Matriculados
Estudiantes - Fotos

Técnico de Registro - Récord Académico

5.a RESULTADO 5.b QUIEN RECIBE LAS SALIDAS

- Técnico de Registro

- Comunidad Universitaria
- Sectores académicos, judiciales, laborales y econémicos

6. REQUISITOS LEGALES:
- Estatuto Estudiantil de Pregrado
- Acuerdos relacionados (Consejo Académico y Superior)

7. DOCUMENTOS QUE SE DEBEN UTILIZAR:
- Formato de Hoja de Vida

8. REGISTROS QUE SE DEBEN GENERAR:

- Registro de Calificaciones

- Certificados y constancias de estudio

- Certificados de reconocimientos o sanciones académicas

9.a. NOMBRE DEL INDICADOR 9.b. FORMULA

9.c. FRECUENCIA

(No. De documentos informativos
Informacion entregada entregados/NUmero de
solicitudes)*100

Semestral
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Viene del Proceso
“Matricula
Académica”

libretas de
Té‘f"em calificaciones y
Registro listados de

estudiantes

—matrbcrlados—@

Ingresar al Sistema
Té‘;m a los estudiantes
Registro /| QUE & matricularon

a Primer Semestre

Imprimir el listado

oficial de El Listado Oficial de Matriculados contiene la
matriculados a siguiente informacion: el nombre del Estudiante, el
Primer Semestre Codigo, Semestre y Fecha.

Guardar la Hoja
de Vida hasta
que exista una

novedad
académica

Asistencial
1}

Registrar Notas y
Novedades
Académicas en el
Sistema

La carrera
requiere
i presentacion de
Trabajo de Grado
para obtener el
Titulo?

Si

El estudiante
No Gresenté trabajo
de Grado?

*si

v
Alimentar el
Técnico de| Sistema y archivar
Registro de manera

definitiva @
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APERTURA DE LA ACCION

DESCRIPCION DEL PROBLEMA -OPORTUNIDAD
DE MEJORA

FUENTE DE LA
ACCION

FECHA
APERTURA
DE LA
ACCION

TIPO

RESULTADOS ESPERADOS DE
LA ACCION

Verificacion tardia de la condiciéon de cupo especial del
aspirante por parte de los entes externos encargados.

Entidades encargadas
de la verificacion de
dicha condicién

24 de mayo de
2010

Accién Correctiva

Informacion oportuna por parte de los
entes externos encargados.

Informacion errada en resoluciones y acuerdos recibidos
de las diferentes dependencias de la Universidad e
informacién extemporanea

Dependencias
involucradas en los
procesos de OCARA

10 de mayo de
2010

Accién Correctiva

Ingreso de la Informacién correcta y
oportuna al Sistema.

Deficiencia en la comunicacién entre los funcionarios de

Personal OCARA

25 de febrero de

Accién Correctiva

Usuario bien informado

OCARA 2010
30 de iunio de la evaluacion y actualizacion de los
Deficiente evaluacion de los procesos de OCARA Director OCARA 2610 Accion Correctiva | procedimientos realizados en

OCARA

Deficiencia en la integracion de los sistemas de
informacién involucrados en los procesos académicos.

El Software que maneja la parte académica es inadecuado
y desactualizado

Vicerrectora
Académica Falta de
politicas

10 de mayo de
2010

Accién Correctiva

Realizar la matriculas con el nuevo
sistema

Incumplimiento de las fechas establecidas en el calendario
académico por partes de las dependencias involucradas
en los procesos de OCARA.

Dependencias
involucradas en los
procesos de OCARA.

1 de junio de
2010

Accion Correctiva

Cumplimiento de las fechas
establecidas en el calendario
académico
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Universidad de

Nariiio Vigente a Partir de:
24/02/2010

PLANIFICACION DE LAS ACCIONES

RESPONSABLE DE LA

EJECUCION FECHA PROPUESTA DE CIERRE

SOLUCIONES PROPUESTAS

Coordinar con anticipacién el procedimiento de verificacion de cupos especiales con los entes

Director de OCARA 28-may-10
encargados.

En la implementacién del nuevo sistema de informacion, se tiene contemplado capacitacién y manejo | Funcionarios de OCARA
de herramientas a través del disefio de  formatos especificos para estandarizar y facilitar a las

diferentes dependencias el ingreso de la informacién de manera oportuna y correcta. Funcionarios del Centro de Permanente
Informética

Antes de cada proceso unificar criterios entre los funcionarios de OCARA de tal manera que la . .

. L s - . Funcionarios de OCARA Permanente

informacién que se suministre al usuario sea la misma.

. - . Funcionarios de OCARA Permanente

Programar las evaluaciones periddicamente, mediante actas
Director de OCARA

Implementacién del nuevo sistema de informacion Técnico de Sistemas de Permanente

OCARA

Concientizar a la Comunidad Universitaria en el cumplimiento del calendario académico.(correo, Director de OCARA cada vez que se realicen los procesos de
circulares, etc.) inscripcion y matricula
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) CONTROL DE )
% EJECUCION FECHA REAL DE CIERRE | DEMORA DE JUSTIFICACION DE RETRASO MAYOR
ACCIONES
100% 0l-oct-11 482 cambio de director

sobrecarga de trabajo por parte del centro de informatica por lo que no se ha

35% podido implementar el nuevo sistema completamente

50% falta de tiempo para dedicarse como oficina al estudio del estatuto
60% sobrecarga de trabajo del personal de OCARA

10% cambio de administracion y cambio de director de OCARA
40% resistencia al cambio de las dependencia
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Vigente a Partir de:
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CONTROL DE LA EFICACIA

REVISION DE LOS

FECHA DE REVISION DE LA EFICACIA | EVIDENCIAS DE LOS RESULTADOS
RESULTADOS DE ESTADO
CONTROL DE LAS ACCIONES LOGRADOS CON LA ACCION LAS ACCIONES
Febrero del 2012
) _ al finalizar cada periodo de |instructivo, acta de cierre del listado general y
05-nov-11 admicion la modificacion de calendario(actas) C
Febrero del 2012
cada periodo evaluacion de proceso (actas) A ABIERTA
Febrero del 2012
ermanentemente calendario acuerdos incluidos en el B ABIERTA
P estatuto y reuniones periodicas(actas)
_ o Febrero del 2012
permanentemente evaluacion al finalizar cada B ABIERTA
proceso(actas)
Febrero del 2012
reuniones periodicas(actas) A ABIERTA
. . Febrero del 2012
reuniones periodicas(actas) A ABIERTA
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