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DISENO E IMPLEMENTACION DE UNA METODOLOGIA PARA LA
MEDICION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA UNIVERSIDAD
CATOLICA LUIS AMIGO - SEDE MEDELLIN

RESUMEN

A partir de los esfuerzos hechos por la Universidad Catdlica Luis Amigo en la basqueda de la
calidad institucional, se han identificado algunas oportunidades de mejora relacionadas con el
seguimiento y la medicidn de sus procesos institucionales. Desde la Direccion de Planeacion,
con el objetivo de dar seguimiento al cumplimiento de los objetivos estratégicos y como
esfuerzos de mejora continua, se plante6 la necesidad de contar con una herramienta de
visualizacion y seguimiento al comportamiento de los procesos, puntualmente de sus
indicadores de gestion.

El proyecto inici6 con la revision de la documentacion perteneciente a cada uno de los
procesos. Durante esta fase se evalu6 el cumplimiento de los requerimientos de la NTC ISO
9001:2015 en cuanto a temas de documentacion de procesos. Se encontrd que mas del 80% de
la documentacion cumplia con los requerimientos y el resto sufrié modificaciones durante el
desarrollo del proyecto. Por otra parte, se abordd metodoldgicamente lo concerniente a
indicadores, para esto se elaboré una guia metodoldgica para el disefio y construccion de
indicadores de tal manera que los lideres contaran con una herramienta de consulta en caso de
necesitar agregar indicadores o realizar modificaciones; para la documentacion de la
informacion pertinente a indicadores, se agregd un instructivo para el diligenciamiento de la
informacién de cada indicador en su Hoja de vida Yy se hicieron algunas modificaciones
referente a recoleccion de informacion.

Finalmente, se abordé el disefio metodoldgico de la herramienta de seguimiento. Durante esta
etapa se abordd la alineacion de objetivos estratégicos con objetivos téacticos, se valido la
pertinencia de indicadores a cada objetivo, se definieron porcentajes de impacto tanto para los
objetivos como para los indicadores, de tal manera que, al momento de analizar y evaluar el
comportamiento del sistema, se puedan plantear acciones en torno a la relevancia o el impacto
que tiene el indicador sobre el objetivo. La herramienta disefiada reunio y consolidé toda la
informacion referente a indicadores, que son el método de medicion desde Direccion de
Planeacion para el seguimiento a cada uno de los procesos y permitio la visualizacion del

comportamiento de estos.



INTRODUCCION

La Universidad Catdlica Luis Amigd, Institucién de Educacién Superior cuenta con sede
principal en Medellin y cinco centros regionales situados en las principales ciudades del pais.
En los ultimos cinco afios, la Universidad ha presentado un crecimiento como respuesta a
nuevos retos exigidos por la sociedad actual, seis facultades agrupan la propuesta educativa y
varios de sus programas cuentan con Acreditacion de Alta Calidad y ha sido certificada en la
norma NTC-1SO 9001:2015 que mide el Sistema de Gestidn de la Calidad de la Institucion.
Para medir la gestion y evaluar el desempefio del Sistema de Gestion por procesos, la
Universidad utiliza indicadores de gestion. Desde Direccion de Planeacion se han hecho
modificaciones al sistema de medicion como parte de esfuerzos en mejora continua y se ha
hecho evidente la necesidad de contar con una herramienta que permita consolidar la
informacién referente a indicadores para cada uno de los procesos institucionales, de tal
manera que a partir de ello sea posible hacer seguimiento al comportamiento y plantear
acciones que permitan mantener o mejorar las condiciones.

A partir de la necesidad mencionada, la Direccion de Planeacion ha decidido construir una
metodologia que permita el seguimiento y medicion de sus indicadores, que brinde la
posibilidad de evaluar la medicidn actual, visualice el comportamiento de indicadores y
permita la rapidez en el analisis desde una perspectiva estratégica y a nivel procesos. El
alcance para este proyecto abarca la recopilacion a nivel documental del Sistema de gestion
por procesos y una construccion metodologica para el disefio y seguimiento a indicadores a
través de una herramienta basada en Balanced Scorecard. A pesar de la necesidad de contar
con una herramienta de visualizacion, en esta oportunidad no se implementa una herramienta
mas robusta para el tratamiento de los datos por la necesidad primaria de estructurar
metodoldgicamente el seguimiento a indicadores.

En funcién de este contexto, se decide iniciar con un analisis a nivel documental para
consolidar la informacion de cada uno de los procesos del sistema de gestion, luego la
recopilacion de informacion disponible en cuanto a documentacion de indicadores, la
construccion de una guia metodoldgica para creacion y seguimiento de estos, y finalmente la

construccién de la herramienta para la medicién del sistema de gestion.



1 OBJETIVOS

1.1 Objetivo general

Contribuir a la mejora del desempefio del sistema de gestion por procesos en la Universidad
Catolica Luis Amigo — Sede Medellin, a través del disefio de una metodologia de medicion

orientada en el Balanced Scorecard - BSC.

1.2 Objetivos especificos:

e Analizar la informacién del sistema de gestidon por procesos.

e Estructurar documentalmente el sistema de medicion a partir de una metodologia
orientada en el BSC.

e Disefiar el cuadro de mando integral para la medicion del sistema de gestion por
procesos en la Universidad Catolica Luis Amigo.

e Socializar la metodologia de medicion orientada en el BSC con las partes interesadas.

2 MARCO TEORICO

Obtener informacion de los sistemas de informacion de instituciones de nivel superior es una
tarea compleja y es esto el reflejo de las debilidades en las instancias de control y supervision
de las instituciones®. Son muchos los esfuerzos que se estan llevando a cabo en cuanto a
sistemas de manejo de documentacidn, sin embargo, aln se tiene el desafio de consolidar y
fortalecer los procesos de evaluacion, acreditacion y aseguramiento de la calidad de la
educacion superior para convergir en criterios y acciones comunes que permitan superar los
problemas?.

La Educacion Superior en Colombia ha sufrido modificaciones en los ultimos afios cuyo
objetivo se ha centrado en generar garantias que promuevan el aseguramiento de la calidad;
entre 2018 y 2019 en un proceso de construccion de una vision conjunta de calidad, a través
de la realizacion de los talleres “Calidad Es de Todos”, se evidencio la necesidad de fortalecer
el Sistema de Aseguramiento de la Calidad de la Educacion Superior con el fin de incentivar

la consistencia de la alta calidad desde una perspectiva de diversidad institucional. A partir

! Universidad Nacional de Colombia, Estadisticas e indicadores de la Universidad Nacional de Colombia, Bogota, 2015. p.
18.

2 Fernandez, Norberto 2006 “La evaluacién y la acreditacion de la calidad: Situacién, tendencias y perspectiva”, en: IESALC
— UNESCO, Informe sobre la educacién superior en América Latina y El Caribe 2000-2005: La metamorfosis de la
educacion superior: <http:// www.radu.org.ar/Info/2_TESALC.pdf.
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del Decreto 1330 de 2019 se hizo una reflexion académica donde se evalu6 no solo la
capacidad y los procesos de los programas académicos, sino también los resultados
académicos que vinculan el aprendizaje de los estudiantes, como consecuencia, se plantea la
necesidad de armonizar objetivos y estrategias de registro calificado y de la acreditacion. De
esta manera, se hace necesario la implementacién de una nueva dindmica nacional respecto a
la calidad y, por tanto, se hace necesaria una diferenciacion explicita para alta calidad y una
integracion en los lineamientos de acreditacion®. La dindmica debe incluir un sistema de
acompariamiento y seguimiento del sistema de gestion, planes de mejoramiento, y en general
todas las acciones que contribuyan a la acreditacion en alta calidad de programas académicos
e instituciones.

La acreditacion en alta calidad implica considerar algunos aspectos tales como:

a) Responder al sistema interno de aseguramiento de la calidad de las instituciones que
permita evidenciar los logros en aspectos académicos y resultados de aprendizaje,
interaccion en el entorno nacional e internacional, aportes de la investigacion, la
innovacion, el desarrollo tecnoldgico y la creacién, asociados al programa académico
acorde con su nivel de formacion.

b) Estar en consonancia con una sélida cultura de autorregulacion y autoevaluacion
institucional, orientada al mejoramiento continuo y apropiada por la comunidad

académica donde participan estudiantes, profesores y egresados.

Especificamente para las Instituciones de Educacion Superior, segun el acuerdo 02 de 2020
del Consejo Nacional de Educacion Superior — CESU se tienen en cuenta las siguientes
dimensiones para la evaluacion:

1. La sistematizacion, gestion y uso de la informacion necesaria para poder proponer e
implementar medidas de mejoramiento, teniendo en cuenta la informacion registrada en los
sistemas de informacion de la educacion superior.

2. Mecanismos para evidenciar la evolucion del cumplimiento de las condiciones de calidad
de los resultados académicos.

3. Mecanismos que recojan la apreciacion de la comunidad académica y de los diferentes
grupos de interés con el fin de contribuir al proceso.

4. La articulacion de los programas de mejoramiento con la planeacion y el presupuesto

general de la institucion.

3 Consejo Nacional de Educacion Superior. Acuerdo 02 CESU. Bogota D.C 01 julio 2020
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5. Mecanismos que permitan procesos continuos de autoevaluacion y autorregulacion que se
reflejen en informes periddicos fijados en consideracion con la duracién de los programas
objeto de registro calificado.

Teniendo en cuenta estas dimensiones, surge la necesidad de medir la capacidad de respuesta
a cada una de ellas; esa medicién debe tener como base planes de desarrollo hacia el
cumplimiento de la mision y no menos importante, el desarrollo de herramientas de
planeacion para la autoevaluacion, autorregulacion y muestra de resultados. Dentro de esas
herramientas es necesario contar con algunas que faciliten el analisis y la exploracion de datos
con la finalidad de mejorar la toma de decisiones y optimizar el uso de los recursos, aumentar
la calidad en la prestacion de servicios y contribuir a la experiencia de los clientes.

El caso especifico de la Universidad Nacional de Colombia es una muestra de la puesta en
marcha de un sistema de seguimiento a sus procesos, han optado por realizar un examen
minucioso de sus procesos Yy resultados que vaya incluso hasta el campo operativo y que
permita aplicar correctivos e innovaciones: un sistema de autorregulacion®. El objetivo
principal de la autorregulacion es examinar los procesos propios de la mision y los procesos
de soporte institucional en relacion con los planes de desarrollo, a través de la autoevaluacion,
actividades que permanentemente producen un volumen alto de datos, que al ser convertidos
en indicadores presentan la informacion relevante para la Universidad.

Las instituciones de educacién superior (IES), si bien les aplica un modelo sistémico, los
términos semanticos para la evaluacién de la gestion tienen diferencias con el sector
productivo, para el caso particular, los proveedores e insumos cambian a personas y no tienen
un comportamiento homogéneo; asi mismo, los procesos no son de tipo fisico, sino que
corresponden a procesos formativos cuyas variaciones dependen de las caracteristicas de los
involucrados.

A pesar de esto, es posible medir los comportamientos de un sistema de gestion que no
depende unicamente del numero de estudiantes, graduados o investigaciones sino también del
entorno y el impacto que genera en la sociedad.

La planeacién es transversal a toda la organizacion y sus esfuerzos van destinados a generar
cambios en variables con objetivos y metas definidas, dentro de un cierto periodo, con la
disposicion de ciertos recursos. Para el control de la ejecucion de estrategias se hace uso de la
medicion, tal como lo expresa Peter Drucker “... Lo que no se mide, no se puede mejorar. Lo

que no se mejora, se degrada siempre.” En este sentido, cobran vital importancia todos

4 Universidad Nacional de Colombia, Estadisticas e indicadores de la Universidad Nacional de Colombia, Bogota, 2015. p.
19.
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aquellos esfuerzos en torno a la creacion de indicadores de gestion, monitoreo y regulacion
que permitan hacer seguimiento, con la finalidad de corregir y mejorar continuamente el
desempefio de los procesos y apuntar a la innovacion como parte de la pertenencia a un
ecosistema de evolucién permanente.

Los indicadores deben cumplir ciertas condiciones para su pertinencia dentro de los procesos;
en el caso de aquellos inmersos en la gestion micro, deben permitir juicios sobre la gestion de
calidad de las funciones bésicas, asi como la posibilidad de generar estrategias para mejorar
continuamente. La gestion micro hace referencia el desempefio interno de la universidad y
permite la rendicion de cuentas a nivel institucional, Estado y sociedad; por otra parte, los
indicadores de gestion macro colaboran en la elaboracion de politicas publicas con miras a
contribuir en politicas de desarrollo social.

Estos indicadores solo se hacen efectivos cuando obedecen a politicas establecidas que
contienen una ruta clara entre una linea base (un diagnostico, una situacion inicial) y una linea
objetivo (un horizonte) plasmadas en un plan de desarrollo.

Es de precisar que los indicadores tienen sentido si se enmarcan en una vision estratégica, con
politicas claras que les den sentido a los resultados y con significados compartidos que
permitan asumir cursos de accion acordes con los pardmetros de referencia que se estén
empleando®. En general al establecer un sistema de indicadores se debe involucrar tanto los
procesos operativos como los estratégicos, teniendo en cuenta la Mision, la Visiéon y los
Obijetivos Estratégicos. Para asegurar que el indicador cumpla con su funcion, se recomienda

evaluar las siguientes caracteristicas como medida de verificacion:

Caracteristica Descripcion
Debe referirse a los procesos y productos esenciales
Pertinencia que desarrolla cada institucién.
La obtencion de la informacion para la elaboracion del
Costo indicador debe ser a costo razonable.
Digno de confianza independiente de quién realice la
Confiabilidad medicion.
Debe ser de facil compresidn, libre de complejidades.
Simplicidad
Debe ser generado en el momento oportuno
Oportunidad dependiendo del tipo de indicador y de la necesidad de
su medicion y difusion.
No Redundancia Debe ser Unico y no repetitivo.
Focalizado en areas susceptibles de corregir generando
Focalizado en areas a la vez responsabilidades directas en los funcionarios y
controlables el personal.

5 Herndndez, G. (2014). indices de gestidn en una empresa del sector pUblico: El caso SENA. Bogotd. P.
1
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Su elaboracién debe involucrar en el proceso a todos
los actores relevantes. Esto implica que el indicador y
el objetivo que pretende evaluar sea lo mas consensual
Participacion posible dentro de la institucion.

Los datos basicos para la construccion del indicador
Disponibilidad deben ser de facil obtencidn sin restricciones de ningun
tipo.

El indicador debe ser capaz de identificar los distintos
Sensibilidad cambios de las variables a través del tiempo.

Tabla 1 Caracteristicas indicadores. Fuente: Elaboracion propia

En casos particulares donde la medicion se encuentre en una fase inicial o se deseen agregar

indicadores para dar seguimiento a la gestion, es importante tener en cuenta los pasos para la

construccion de indicadores:

11

1. Analizar el objetivo del proceso

Identificar los objetivos de cada proceso para tener claridad sobre lo que se desea medir.

2. Establecer el proposito del indicador

Definir cual es el proposito para el cual se quiere plantear el indicador y para qué se haréa
la medicion.

3. Definir el alcance

Tener en cuenta lo que abarcara la medicion, lo que es posible medir y lo que no.

4. Definir nombre de indicador

El nombre debe ser claro, conciso y coherente con lo que se desea medir.

5. Construir el indice

Definir la expresion matematica bajo la cual se calculara el indicador, esto incluye la
definicion de variables que intervienen.

6. Definir tipologia del indicador

Ubicar al indicador en la tipologia, para el caso de la Universidad, se define de acuerdo
con parametros de calidad.

7. Identificar las fuentes de informacion

Identificar el origen de los datos, ya sean cuantitativos o cualitativos. Estos dependen del
proceso y su manejo de documentacion, pueden ser archivos, informes, estadisticas, entre
otros.

8. Establecer la frecuencia de medicion

Definir el periodo para el cual se va a recolectar y calcular la informacion.

9. Identificar el responsable del indicador



Identificar quién dard cuenta sobre la informacién para dar seguimiento al indicador,
recolectar la informacion y sugerir planes de accion o mejora.

10. Validar los indicadores propuestos (CREMA)

El Banco Mundial desarroll6 una metodologia a través de la cual es posible hacer una
validacion técnica de los indicadores. Esta se compone de cinco criterios® los cuales se

resumen bajo el término CREMA cuyas siglas tienen el siguiente significado:

Validacion de
indicadores

llustracion 1 Validacion de indicadores. Fuente: Elaboracion propia

Para la validacion del cumplimiento de estos criterios, se sugiere plantearse las siguientes
preguntas y verificar el nivel de cumplimiento.

C: ¢Es el indicador suficientemente preciso para garantizar una medicion objetiva?

R: ¢Es el indicador un reflejo directo del objetivo?

E: ¢Es el indicador capaz de emplear un medio practico y asequible para la obtencién de
datos?

M: ¢Estan las variables del indicador suficientemente definidas para asegurar que lo mismo
que se mide hoy es lo mismo que se medira posteriormente, independientemente de quien

realice la medicién?

6 Secretaria de Hacienda y Crédito Pablico. Guia para el disefio de indicadores estratégicos. Consultado en http://www.shcp.
gob.mx/EGRESOS/PEF/Documentos%20 Recientes/guia_ind_estrategicos20100823. pdf
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A: (Es el indicador suficientemente representativo del total de resultados deseados y el
comportamiento de €l puede ser observado periédicamente?

Lo ideal es que luego de hacer la validacion, el indicador cumpla con todos los criterios, en
caso de que no, se recomienda hacer los ajustes necesarios y de no cumplir, evaluar entonces

la posibilidad de descartar el indicador.

Teniendo como base esta construccion y validacion, se hace indispensable desarrollar e
implementar un ciclo de planear, organizar, dirigir y controlar; como punto de partida, es
importante tener claridad sobre lo complejo que puede resultar la transmision de la vision y la
estrategia a todos los miembros de la organizacion. Un estudio reciente de la firma Business
Intelligence realizado en Estados Unidos y Europa demostrd que son pocas las personas que
conocen la vision de la compaiiia: el 70 por ciento de la Alta Gerencia, el 40 por ciento de la
Gerencia Media y solo el 10 por cuento de los empleados la conoce’. Teniendo en cuenta esto,
el Balanced Scorecard figura como una herramienta para combatir esa barrera, dado que
permite alinear las acciones a corto plazo con la estrategia.

El Balanced Scorecard (BSC), es una herramienta muy util en el proceso de planeacién
estratégica que permite describir y comunicar una estrategia de forma coherente y clara.
Norton y Kaplan®, establecen que el BSC tiene como objetivo fundamental convertir la
estrategia de una empresa en accion y resultado, a través de alineacion de los objetivos de
todas las perspectivas. Por lo tanto, el BSC se concibe como un proceso descendente que
consiste en traducir la mision y la estrategia global de la empresa en objetivos y medidas méas
concretos que puedan inducir a la accion empresarial oportuna y relevante®.

Mas que un modelo de mediciones, un Balanced Scorecard permite aclarar y actualizar la
estrategia, comunicar la estrategia a toda la compafiia, alinear unidades y objetivos
individuales con la estrategia, vincular objetivos estratégicos con metas a largo plazo y
presupuestos anuales, identificar y alinear las iniciativas estratégicas y conducir revisiones

periddicas para aprender y mejorar la estrategia®’. EI BSC provee un marco de referencia para

7 VELEZ BEDOYA, Angel Rodrigo. Los clésicos de la gerencia. Bogota. Colombia. Editorial Universidad del Rosario.
2007.

8 KAPLAN y NORTON, (2001). “Como utilizar el cuadro de mando integral” (The strategy-focused organization). Harvard
Business School Pres. KAPLAN y NORTON, (2004). Mapas Estratégicos, Espafia, Editorial Gestién 2000

9 BLANCO, M., CANTORNA, S.y AIBAR, B. (1999), El enfoque conductual contable y su reflejo en un cuadro de mando
integral. Vol. XXVIII Nim. 98 Enero — Marzo, pp. 77- 104.

10 Pablo, J., Madrid, R., David, R., & Bermidez, R. (2013). Implementacién de balanced scorecard en una empresa de
desarrollo de software: caso Quipux / Juan Pablo Ramirez Madrid.
https://repository.eafit.edu.co/bitstream/handle/10784/1271/RamirezMadrid_JuanPablo_2013_.pdf?sequence=1

13



administrar la implementacion de la estrategia mientras que también apoya la evolucién de

esta como respuesta a cambios corporativos, del mercado y entornos técnicos.

3 PRESENTACION DE LA EMPRESA

3.1 Descripcion

La Universidad Catolica Luis Amigo cuenta en la actualidad con una sede principal, ubicada
en Medellin, y cuatro Centros Regionales, situados en las principales ciudades del pais. El
crecimiento de la Universidad Catolica Luis Amigd es una respuesta a los nuevos retos que
plantea la sociedad actual, en la que formar profesionales integrales es un compromiso
Institucional. La Institucion cuenta con 6 facultades que agrupan programas técnicos,
tecnoldgicos profesionales y una escuela de posgrados que agrupa especializaciones,
maestrias y doctorados. Con base en el humanismo cristiano, como fundamento filoséfico, el
proyecto educativo amigoniano ha podido abordar desde la academia, la investigacion y la
proyeccion aquellas problematicas sociales, al tiempo que cualifica en diferentes campos del
saber a un buen nimero de estudiantes que ven en la Universidad Catolica Luis Amigd una
alternativa diferente en educacion superior. La realizacién del Ser Humano, el compromiso
que sabemos cumplir, ha sido la premisa que durante este tiempo se ha consolidado como la
manera mas objetiva de velar por la responsabilidad que implica formar hombres y mujeres

integros.

3.2 Direccionamiento estratégico

e Mision
La Universidad Catolica Luis Amigd es una institucion catdlica, de caracter privado creada y
dirigida por la Congregacién de Religiosos Terciarios Capuchinos para generar, conservar y
divulgar el conocimiento cientifico, tecnoldgico y cultural y para la formacién de
profesionales con conciencia critica, ética y social; con el fin de contribuir al desarrollo
integral de la sociedad.

e Vision
En el afio 2021, La Universidad Catdlica Luis Amigd sera reconocida nacional e
internacionalmente como Universidad de Alta Calidad, comprometida con el desarrollo
econdmico y social; desde su identidad amigoniana continuara promoviendo la formacién de

seres humanos integrales en la busqueda de la trascendencia, la calidad de vida y la dignidad.
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e Objetivos estratégicos
1. Formar profesionales integrales, mediante procesos académicos de alta calidad para el
desarrollo y la transformacion social.
2. Asegurar la infraestructura tecnoldgica y fisica pertinente, y de alta calidad, a través de la
implementacion de practicas vanguardistas para fortalecimiento y desarrollo nuestro modelo
educativo y mejores tacticas administrativas.
3. Contribuir a la transformacion social, mediante la implementacion de proyectos de
docencia, investigacion, extension y proyeccion social que generen impacto positivo en la
sociedad.
4. Fortalecer el posicionamiento y la visibilidad de la Universidad a nivel nacional e
internacional, a través de la produccion y divulgacion de conocimiento cientifico, tecnoldgico,
cultural y la participacién en la creacién y revision de politicas publicas para el cumplimiento
de los fines de la Institucion.
5.Fortalecer las competencias del talento humano, mediante la implementacion de planes de
desarrollo individual (PDI) que contribuyan con el liderazgo colaborativo y la cohesion de
equipos para cumplimiento de los objetivos de la Institucion.
6. Asegurar la sostenibilidad de la institucion, mediante el mejoramiento de los resultados de
los procesos y la implementacion de planes de mejoramiento eficaces, que contribuyan con el
logro de las metas institucionales, bajo la innovacion y altos estandares de calidad.
7. Asegurar que los programas académicos cuenten con estrategias de inteligencia curricular,
que permitan responder a las necesidades y expectativas del medio, incorporando procesos de
innovacion educativa.
8. Aumentar la poblacién estudiantil, mediante la ampliacién de cobertura y oferta académica
en los grupos de interés de la universidad a nivel nacional.
9. Aumentar el agenciamiento y disponibilidad de recursos a través del fortalecimiento de la
gestion de proyectos y alianzas con entidades de interés nacional e internacionales para la
Universidad, el desarrollo de las funciones sustantivas, la generacion de valor y la

sostenibilidad financiera de la institucion.

e Valores
Etica.
Solidaridad.

Justicia Social.

Participacion.

15



Convivencia arménica.

Autogestion.

3.3 Esquema de procesos

La Universidad recientemente implementd un sistema de gestion por procesos sobre el cual
clasificd sus procesos en tres categorias: procesos estratégicos, procesos misionales y
procesos de apoyo. Los procesos estratégicos abarcan el proceso de Gestion estratégica y el
proceso de Administracion Integral de la Gestion, en ellos se gestiona todo lo referente a la
estrategia de la organizacion y es direccionado por el comité rectoral y la Direccion de
Planeacion. Los procesos misionales abarcan los procesos de Gestion del aprendizaje e
Innovacion Educativa, Gestion de la Extension y Servicios a la Comunidad, Bienestar
Institucional, Internacionalizacion y Gestion de la Investigacion y Produccion Intelectual; y
los procesos de apoyo incluyen Gestidn del Capital Humano, Gestion Infraestructura Fisica y
Tecnoldgica y Gestion Financiera y Provisién de Recursos. En total, se cuenta con diez

procesos para la gestion institucional.

MAPA DE PROCESOS

Gestion Estratégica Administracidn Integral
de la Gestidn

Necesidades y expectativas Gestidn del Satisfaccion necesidades y

partes Interesadas ‘I‘:r’mm:‘ expectativas partes Interesadas

0 Educacion de alta calidad @ Transformacion social

@ Empleabilidad —_ wmr:im.tum PROCESDS 5 l‘-‘ — Programas de Alta Calidad
@ Impacto social MISIONALES
mpacto socia Profesionales integrales con

alto impacto social

Internacionalizacion Bienestar
Institucional

Gestion Financiera y
Provisidn de Recursos

Gestion del
Capital Humano

Gestion Infraestructura
Fisica y Tecnoldgica

UNIVERSIDAD CATOLICA #F
I 5 UiS A M1

llustracion 2 Mapa de procesos Universidad Catolica Luis Amigo. Fuente: Direccion de
Planeacion Universidad Catdlica Luis Amigd
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4 METODOLOGIA

Teniendo como referencia el ciclo PHVA para la ejecucion del proyecto, como una

herramienta de mejoramiento continuo, se decidio dividir el proyecto en cuatro etapas:

0o
QO

llustracion 3 Ciclo PHVA. Fuente: Elaboracion propia

4.1 Planear

Durante esta etapa se desarrollo el planteamiento estratégico para dar cumplimiento a los
objetivos planteados, se definieron las actividades a realizar para evaluar el sistema de

gestion, validar los indicadores y construir la metodologia de seguimiento al sistema.

4.2 Hacer

Para conocer el estado del sistema de gestion por procesos, era indispensable la revision la
documentacion referente a cada uno de los procesos y la disponibilidad de esta. Esta revision
comprendi la verificacion del cumplimiento de lo establecido en la NTC 1SO 9001:2015**

a. Identificacion y descripcion (por ejemplo, titulo, fecha, autor, o namero de referencia)

1 ICONTEC. (2015). 1ISO 9001:2015 Gestion Basada en Riesgos. NTC, 571, 47.
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b. El formato (por ejemplo, idioma, version del software, gréficos) y los medios de

soporte (por ejemplo, papel, electrénico)

C. La revisidn y aprobacion con respecto a la conveniencia y adecuacion.

En cuanto a la informacion documentada, se verifico:

a. Disponibilidad de la informacion, que sea idonea para su uso, donde y cuando se necesite

b. Proteccion adecuada (por ejemplo, contra pérdida de la confidencialidad, uso inadecuado
0 pérdida de integridad)

Para el control de la informacion documentada, se verificd el cumplimiento de actividades de

acuerdo a su correspondencia:

a. Distribucion, acceso, recuperacion y uso

b. Almacenamiento y preservacion, incluida la preservacion de la legibilidad
C. Control de cambios

d. Conservacion y disposicion

Toda la documentacion fue dispuesta en Intranet para cada uno de los procesos del sistema de
gestién y se dispuso un listado maestro donde se lleva un registro de la ubicacién y control de
cambios sobre todos los documentos de tal manera que los responsables de la documentacion
mantengan un control eficiente sobre el manejo de la misma.
Por otra parte, con el fin de dar cumplimiento al seguimiento y control del sistema de gestion
por procesos, se procedié a construir el cuadro de mando integral o BSC. La construccion se
hizo a partir de una serie de pasos descritos a continuacion:

e Revisién de mision, vision y objetivos estratégicos
Para la construccion del cuadro de mando era indispensable contar con una estrategia definida
y articulada entre misidn, vision y objetivos dada la necesidad de integrar los diferentes
procesos de manera coherente para los analisis y seguimientos futuros.

¢ Identificacion de objetivos clave que apuntan a la estrategia
Si bien es cierto que la organizacion cuenta con objetivos estratégicos para el cumplimiento
de su mision y vision, era evidente la necesidad de priorizar algunos de esos objetivos para
hacer un enfoque y determinar aquellos procesos y/o indicadores que tenian incidencia directa
a nivel de estrategia organizacional.

¢ Reuvision alineacion de objetivos tacticos con objetivos estratégicos
Este analisis tuvo como objetivo verificar si los objetivos de los procesos estaban dando
cuenta de las necesidades o requerimientos para el cumplimiento de los objetivos estratégicos.

e Asignacion de indicadores a objetivos estratégicos y tacticos
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Teniendo en cuenta que cada indicador es una muestra del comportamiento del sistema, se
asignd a cada objetivo indicadores que permitieran visualizar de manera cuantitativa el
cumplimiento de los objetivos. Esto se hizo tanto para los objetivos estratégicos como para
objetivos tacticos de tal manera que, al momento de realizar andlisis, se pueda tener una
visualizacion mas precisa y acorde al seguimiento que se desee tener.

o Definicion de porcentajes de impacto de los indicadores en cada objetivo
A los indicadores se les asign6 un porcentaje de relevancia frente al objetivo, esto con la
finalidad de establecer planes de accion en torno a aquellos indicadores que representen un
mayor impacto en el cumplimiento de los objetivos.

e Definicion de rangos de cumplimiento
Como era de esperarse, los indicadores no siempre tienen un comportamiento constante, por
lo tanto, era necesario establecer rangos de cumplimiento basados en las necesidades de cada
proceso. Para ello, en conjunto con los lideres de procesos, se establecieron rangos con el
objetivo de monitorear el comportamiento y diferenciar los diferentes estados del indicador,

asi pues, se establecieron rangos de alerta y cumplimiento de metas establecidas.

4.3 Actuar
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Durante esta etapa con la ayuda de la herramienta Excel, se consolid6 toda la informacién disponible con el objetivo de visualizar los indicadores

alineados a la estrategia de la Universidad.

IMPACTO

OBJETIVO IMPACT _ ) e . _ ) . _ )
nnpo Ho HINDIC.ADDRE':D.E HPHDC.E':.D':. nommvommm HINDIC.ADDHE':. o1 B woicaoor HINDIE.E HPELIGHD HPHEC.AUEIDN HMETAHHE':ULTADD =

ESTRATEGICO

(# graduados que se

10 Empleabilidad de Formar profesionales 10 Empleabilidad de .
graduados integrales, que contribuyan graduados desempefian en el
i a0% area de formacion 70% 90% 100% BO%
1 Formar (correspondencia con con la transformacion (correspondencia con el /

#Total de graduados
evaluados) ¥100

el area de formacicn) social, mediante el area de formacion)

profesionales
desarrollo de programas

integrales, mediante Gestign del o )
L o académicos de alta calidad
procesos académicos | Aprendizaje e ) oo
] Misional | 18% . |que permitan la ampliacion
de alta calidad para el Innovacion
i de |a cobertura, la
desarrolloyla Educativa ] . |
transformacion |nno1.racmdn vE (# graduados con
agenciamiento de recursos L
i i condiciones
social. (Docencia) 11 Empleahilidad de que aporten al 11 Empleabilidad de tarial
salariales
duad imi duad
( e UE.‘,DSd | cumplimiento de los ( & ua”osd | 50% (promedio del 50% 80% 100%
remuneracion de los et iversi remuneracion de los
! ohjetivos de |a universidad. ! mercado) / #Total
profesionales) profesionales)
de graduados

evaluadaos) *100

llustracion 4 Cuadro de mando integral. Fuente: Elaboracion propia
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La informacion fue recopilada a través de la direccion de planeacion en colaboracion con cada
uno de los responsables de los procesos para dar seguimiento a sus indicadores y generar

planes de accion.

5 RESULTADOS Y ANALISIS DE LA EVALUACION DOCUMENTAL

Durante la evaluacién de la documentacion correspondiente al Sistema de Gestion por

Procesos se obtuvo lo siguiente:

TIPO DE DOCUMENTO Total Porcentaje

Caracterizacion 10 2%
Formato 212 47%
Instructivo 43 10%
Otros documentos 2 0%
Perfiles de cargo 139 31%
Procedimiento 46 10%
Total general 452 100%

Tabla 2 Tipos de documentos Sistema de Gestion Universidad Catolica Luis Amigo. Fuente:
Elaboracion propia

Para el caso puntual de cada proceso, la mayor cantidad de documentos se encuentra dentro

del proceso de Talento Humano

PROCESO ASOCIADO Total Porcentaje

Administracion Integral de la Gestion 37 8,2%
Bienestar Institucional 38 8,4%
Gestion de infraestructura fisica y tecnoldgica 1 0,2%
Gestion de la cooperacion nacional e internacional 2 0,4%
Gestion de la extension y la proyeccion social 50 11,1%
Gestion de la Investigacion y Produccion Intelectual 45 10,0%
Gestion del Aprendizaje e Innovacion Educativa 60 13,3%
Gestion del Talento Humano 178 39,4%
Gestion Estratégica 12 2,7%
Gestion Financiera y Provision de Recursos 29 6,4%
Total general 452 100,0%

Tabla 3 Documentacion en procesos Sistema de Gestion Universidad Catolica Luis Amigo.
Fuente: Elaboracién propia

Y dentro de cada proceso, la documentacion esta distribuida asi:
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PROCESO
ASOCIADO

Caracterizacion

Formato

Instructivo

Otros
documentos

Perfiles
de
cargo

Procedimiento

Administracion
Integral de la
Gestion

26

1

Bienestar
Institucional

29

Gestion de
infraestructura
fisicay
tecnologica

Gestion de la
cooperacion
nacional e
internacional

Gestion de la
extension y la
proyeccion
social

41

Gestion de la
Investigacion y
Produccion
Intelectual

33

Gestion del
Aprendizaje e
Innovacion
Educativa

43

Gestion del
Talento
Humano

21

139

Gestidn
Estratégica

Gestion
Financieray
Provision de
Recursos

10

10

Tabla 4 Tipos de documentacion dentro de los procesos del Sistema de Gestion de la

Universidad Catdlica Luis Amigo. Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a los cambios realizados para dar cumplimiento a los requisitos de la NTC ISO

9001:2015, se modificaron en total 65 documentos:
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TIPO DE DOCUMENTO Total

Caracterizacion 0
Formato 63
Instructivo 1
Otros documentos 1
Perfiles de cargo 0
Procedimiento 0
Total general 65

Tabla 5 Modificaciones en documentacion Universidad Catolica Luis Amigo. Fuente:
Elaboracion propia

Las modificaciones incluyeron cambios en la categoria del proceso, codigo del documento,
proceso al que pertenecia, adicion de control de cambios y/o cambios en el logo.

Sélo el 14% de los documentos sufri6 modificaciones, esto indica que el estado de la
documentacidn es aceptable y en términos generales, se considera con un buen manejo de la
documentacién en cada uno de sus procesos.

En cuanto a la visualizacion del comportamiento del sistema, se disefié y construy6 el cuadro
de mando integral.

El cuadro de mando contiene la siguiente informacién:

Obijetivo estratégico: Se incluyen los nueve objetivos estratégicos que actualmente rigen en la
Universidad Catolica Luis Amigd.

Tipo: Se especifica el tipo de proceso que relaciona de acuerdo con el mapa de procesos
(Estratégico, apoyo, misional).

Impacto: El nivel de relevancia que tiene el objetivo estratégico a nivel general para el
cumplimiento de la mision y vision institucional.

Indicadores O.E: Se menciona el(los) indicador(es) que se relacionan o dan cuenta de la
gestién de dicho objetivo.

Proceso(s) asociado(s): Se relaciona el o los procesos responsables de los indicadores.
Procesos: Se menciona el proceso perteneciente al sistema de gestion.

Obijetivo tactico: El objetivo propio del proceso relacionado.

Indicadores O.T: Se menciona el(los) indicadores que se relacionan o dan cuenta de la

gestién de cada objetivo tactico.
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Impacto indicador: El nivel de relevancia que tiene el indicador en el cumplimiento del
objetivo tactico.

indice: Expresion matematica que relaciona las variables relacionadas con el indicador.
Peligro — Precaucion — Meta: Rangos que permiten establecer los estados del indicador.
Resultado: Muestra el resultado del indice, denota el comportamiento del indicador.
Finalmente, se disefi¢ la visualizacion del comportamiento de indicadores a través de gréficas

en Excel, como se muestra

PELIGRO PRECAUCION RESULTADO GRAFICO

10 9054

0% / 100%
Cumplimiento

70% 90% 90%

llustracion 5 Panel indicador. Fuente: Elaboracion propia

En total se construyeron 50 gréficos que detallan el comportamiento de cada indicador.

Un aspecto para tener en cuenta dentro del desarrollo del cuadro de mando es el manejo de la
informacién a través de las Hojas de vida de cada indicador, estas se consideran parte
fundamental en la recopilacién de la informacién ya que son los documentos disponibles para
los lideres de procesos donde se diligencia toda la informacion pertinente a los indicadores.

A continuacion, se muestra el esquema del formato al cual se le realizaron algunas

modificaciones durante el desarrollo del proyecto en conjunto con los lideres de procesos:
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UNIVERSIDAD CATOLICA S
7 HOJA DE VIDA DEL INDICADOR

LUISAMIGO

PLANIFICACION PARA LA MEDICION

PROCESO: Ezpecificar el procesc para el cual funcicnaord el indicador

OBIETIVO DEL PROCESO: Menciconar el chjetive propio del proceso

NOMBRE DEL INDICADOR: Mencicnar nombre del indicador

PROPOSITO: Mencionar el propdsito para el cual se plantea el indicodor

FORMULA (iNDICE): Definir la expresion matematica bajo la cual se calculara el indicodor

VARIABLES QUE RELACTIONA: Mencicnar las variables invelucradas en el calcule del indice

RESPONSABLE: Identificar quién dard cuenta sobre la informacidn para dar seguimiento al indicador, recolectar la informacidn vy sugerir planes de accidén o mejora
FRECUENCIA: Definir 2l pericdo para el cual se va a recolectar la informacién vy calcular el indicadeor (Semestral, anual)

SEa A w2 o Mencionar 2l mes(es) para el cual ze diligenciord la informacién pertinente al indicador
FUENTE DE TNFORMACTON: Identificar el origen de los datos. Estos dependen del proceso v su manejo de documentacion, pueden ser archivos, iInformes, estadizticas, entre otros

TIPO DE INDICADOR: Mencionar el tipo de indicador (Eficiencia, eficacia, efectividad)
TENDEMCIA: Diescribir el comportamiento deseado para el indicador

Seleccionar la
Resultade del Definria 1?::?:«;55 ;:e
Crefini iodc (SEMESTRE-AA .
in periodo { ! indice meta %c:;: &l resultado del
per pericdc
anterior

INTERPRETACION Y ANALSIS DE DATOS

TIPO DE

INTERPRETACION DEL RESULTADO ACCION A DESCRIPCION DE LA ACCION RESPONSABLE FECHA
TOMAR

Selecdonar el
tipo de acddn
gue requiere
N Rewsa.r la @bla de Iogldams recopclado; ¥ hacer un arjal?sns c!e la tender.u’:la del periodo que induya mus@les de ese ccr_npormn'l'lgr?tc. ) (AC, AM o N/A) Describir la accidn que se emprenderd para Escribir quién |Escribir la fecha

El analisis debe induir: Condusidn frente al cumplimiento del objetivo, interpretaddn del comportamiento de la variable (tendenda) y andlisis del porgué | En caso de que . . . . .
A o - mantener @ mejorar el resultado en el periodo desarrollaréd  |de ejecudén de

se llega a ese resultado o qué pudo incidir en él, seauna AC o L - ”

siguiente esa aocidn la accidn

En caso de hacer modificaciones en alguno de los elementos de la hoja de vida del indicador (meta, propdsito) , justificar los motivos, AM, diligenciar
formato XX

para su
gestién,

llustracion 6 Formato Hoja de Vida de indicadores. Fuente: Elaboracién propia
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Este formato fue socializado con cada lider de proceso y se elabor6 un instructivo el cual
especifica en detalle el manejo y diligenciamiento de este con el objetivo de evitar
confusiones y contar con una herramienta de consulta. En términos generales, el formato
cuenta con toda la informacion de cada indicador y esta disefiado para realizar seguimientos y
registrar interpretaciones y acciones en torno al comportamiento del indicador.

El disefio del cuadro de mando integral representa para la Universidad Catolica Luis Amigd la
consolidacién de la informacion referente al desempefio de sus procesos a través del
seguimiento a indicadores. A nivel metodologico, el desarrollo del proyecto contribuye al
seguimiento y medicidn del sistema de gestion y, ademas, brinda la posibilidad de articular la
mision y visién institucional a través de la alineacion de los objetivos estratégicos con
objetivos tacticos y a su vez, con indicadores de gestion. Desde Direccidon de Planeacion la
herramienta cobra relevancia como una herramienta de control para la medicién de los
procesos Yy brinda la posibilidad de proponer planes de mejora o acciones correctivas en pro

del mejoramiento de la gestion institucional.

6 CONCLUSIONES

Luego de la revision, analisis e intervencion, el 100% de los documentos del Sistema de
Gestion por procesos se encuentra cumpliendo los requerimientos de la NTC 1SO 9001:2015
en cuanto a documentacion. La intervencién a la documentacion durante la ejecucion del
proyecto fue del 14,4%, esto comprende los cambios realizados referentes al manejo interno
de la documentacion y el cumplimiento a la norma. Los cambios en la documentacién de
indicadores, puntualmente con el formato de las Hojas de vida, permitieron tener una mayor
comprension sobre el sistema de medicidn, la recopilacion de la informacién y el registro de
acciones.

Como parte de la estructuracion documental del sistema de medicion se redacté una guia
metodoldgica para la construccion y el seguimiento a indicadores la cual reposa dentro de la
documentacién del sistema y permitird la comprensién del funcionamiento y articulacion de
indicadores para el seguimiento del sistema de gestion.

La construccién del cuadro de mando integral permitié visualizar a nivel macro y micro la
gestion de la institucion mediante indicadores, durante su construccion se evidencio la
articulacion de los procesos con los objetivos estratégicos institucionales, ademas de la
contribucion de cada uno de los indicadores de procesos con los objetivos. Mediante esta
herramienta es posible conocer el estado real de los procesos, analizar su comportamiento y

plantear acciones de mejora. Respecto a la informacion manejada en el cuadro de mando, el
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trabajo hecho con el formato de las hojas de vida permitié no s6lo brindar una herramienta
para la recoleccion de informacion sino también asegurar las fuentes de informacion
directamente con los lideres de procesos e interesados, de tal manera que se tuviera garantia
sobre la confiabilidad y exactitud de los datos.

En la actualidad, la Universidad Catolica Luis Amigd, cuenta con el registro de la
documentacién de cada uno de los procesos dispuestos de manera digital para los interesados;
se dispone de las herramientas para crear y modificar indicadores de gestion y es posible

medir el comportamiento de los procesos a través de la herramienta en Excel.
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