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PRESENTACION

El presente trabajo titulado “importancia de la cultura organizacional en la
implementacion y mantenimiento del sistema de gestion de la calidad en el centro
de postgrado de la universidad de Cartagena” da cuenta del proceso de practicas
del programa de Trabajo Social adelantado en esta dependencia durante el

segundo periodo académico de 2012.

Esta investigacion tiene por objeto Indagar sobre la importancia de la cultura
organizacional en los procesos de gestidon de calidad en el centro de Postgrado
Universidad de Cartagena, a partir del analisis de los planes operativos aplicados
en esta dependencia, en aras de aportar a la generacion de conocimientos que
sustente el desarrollo de propuestas de intervencidon social, a través de la
descripcion de las relaciones interpersonales en el equipo de trabajo, a partir de
las percepciones de los actores implicados, para identificar los factores
obstaculizadores y potencializadores en la aplicacion del sistema de gestion de
calidad, la identificacion de la correlacion entre el nivel de estandarizacion de los
procesos de gestion de la calidad y la aplicacion de sus procedimientos, con el fin
de determinar las fortalezas y debilidades en el plan operativo y de la
determinacién la calidad del servicio que ofrece centro de Postgrado desde las
percepciones de los usuarios, para establecer la satisfaccion de los mismos y su

coherencia en relacion al plan operativo.
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El documento esta organizado de la siguiente manera, en un primer momento se
describe el problema objeto de investigacidn, su planteamiento, con su respectivo
referente tedrico conceptual, objetivos, metodologia, técnicas de recoleccién de la
informacion, plan de analisis, categorias, cronograma, impactos esperados,
presupuesto, resultados de la investigacion, conclusiones, recomendaciones y por

ultimo las reflexiones sobre la experiencia de Trabajo Social en la Investigacion.

Los resultados de esta investigacion son Utiles para aportar a la generaciéon de
conocimientos que sustente el desarrollo de propuestas de intervencion social y
gue aporta conocimiento en cuanto a la situacién actual sobre clima organizacional
y manejo de Procesos de Gestion de la Calidad en la Universidad de Cartagena,
puesto que la Cultura Organizacional hoy dia estd tomando fuerza en las
instituciones debido a que se ha priorizado la implementacion de planes que
permitan intervenirlo de tal forma que el cambio producido se refleje en acciones
productivas para las entidades, asi “a importancia que se le ha dado a este
fendmeno se debe a la estrecha relacién con diferentes procesos tales como la
productividad, eficiencia, eficacia y calidad, criterios que posibilitan un éptimo

desarrollo organizacional®.

Dichos cambios estan relacionados no solo a la parte del desempefio de los

miembros de una organizacibn en cuanto a la aplicacibn de procesos y

'TORO, Bernal y Soto1996, 2001; Abril y Fajardo, 2000
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procedimientos, si ho a la parte humana, su realizacion personal, y su

satisfaccién con la labor realizada.
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1. DESCRIPCION DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

1.1.PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

El interés por el estudio del clima organizacional ha crecido rapidamente durante
los ultimos afios, ya que las organizaciones, a través de la implementaciéon de los
sistemas gestion de calidad y la inclusion de dicho tema en los indicadores de
gestion, la han asumido como uno de los elementos basicos para generar

mejoramiento continuo®.

A través de la recoleccién de la informacién se encontraronestudiosrealizados en
variaslInstituciones de educacion superior entre los afios 1994 y2005 en Colombia
donde se trabaja sobre el Climaorganizacional y la gestion de la calidad, uno de
esosestudios se realizé en la Universidad Santo Tomas de Bogota donde se
adopté la Evaluacion del clima organizacional, la cual permitié a la institucion auto
diagnosticarse basado en la opinién del personal administrativo frente a como se
sienten en la institucion, que tan satisfechos se encuentran, que esperan de ella'y
gue tanto se comprometen con la misma; Aqui se priorizé la gestion humana como

medio esencial para el mejoramiento continuo.

2VEGA Diana -, Alejandra Arévalo, Jhennifer Sandoval, Ma Constanza Aguilar, Javier Giraldo, Panorama
sobre los estudios de clima organizacional, Bogoté, Colombia (1994-2005)* universidad santo tomas.
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Con todo, hay que afirmar que el tema del clima organizacional ha tomado mucha
fuerza durante los Ultimos afos, evidenciandose esto en el interés por su medicion
e intervencion constante, en empresas de contexto nacional e internacional. La
importancia que se le ha dado a este fendmeno se debe a la estrecha relacion con
diferentes procesos tales como la productividad, eficiencia, eficacia y calidad,
criterios que posibilitan un éptimo desarrollo organizacional (Toro, 1996; Bernal y

Soto, 2001; Abril y Fajardo, 2000).

A partir de esta revision, es preciso anotar y considerar que trabajar sobre el clima
organizacional en una entidad contribuye al mejoramiento continuo,puesto que se
le da prioridad a la parte humana, a la evaluacion de fuentes de conflicto, a
promover un cambio colectivo y a realizar un seguimiento en cuanto a problemas

de se puedan presentar.

Dentro del estudio antes mencionado y bajo la perspectiva de sus autores se pudo
identificar que para lograr un buen clima organizacional y por ende mejor
produccioén es preciso darle importancia a la personalidad de la organizacién, las
percepciones, impresiones o imagenes de la realidad organizacional, el fenémeno
gue interviene en los factores de la organizacion y las tendencias motivacionales,
la causa de los resultados de la estructura y de diferentes procesos que se
generan en la organizacion, la caracteristica relativamente permanente que define
el ambiente interno de una organizacion y la variable del sistema que tiene la

virtud de integrar la persona, grupos y la organizacion.
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Por otra parte se encontré un estudio realizado sobre el clima organizacional en la
facultad de Bellas Artes y Humanidades de la Universidad Tecnoldgica de Pereira
en el afo 2011, este trabajo centra sus esfuerzos en la apropiacién de la Cultura
organizacional dentro de la gestién de la calidad, con el fin de mejorar o mantener

un buen clima laboral contribuyendo a formar una cultura institucional.

Este documento nos brinda herramientas que permiten resaltar que la evaluacion
del Clima Organizacionalbrinda la oportunidad de visualizar las posibles
soluciones a problemas cotidianos, brindando las herramientas necesarias con el
fin mejorar continuamente lo que brinda un mayor reconocimiento institucional en

cuanto al servicio que se presta.

Llegando a los estudios realizados desde la dependencia se encontré un estudio
titulado “implementacién del sistema integrado de gestion SIGUC en el centro de
postgrados en respuesta al proceso de calidad que desarrolla la Universidad de
Cartagena para obtener la certificacion institucional”. 2011  por
MénicaBarragan,estudiante en practica del programa de Trabajo Social de la

misma institucion.

Este documento esta dirigido solo a la gestién de la calidad y no se muestra la
cultura organizacional como medio que contribuye a la mejora en cuanto al

sistema de Gestion de la calidad, las relaciones internas de un grupo, relaciones

16



de poder, manejo de conflictos entre o

tros, lo que responde a uno de los

problemas antes mencionados relacionados a la carencia de diagnosticos en esta

dependencia.

A partir de la informacion obtenida se puede identificar priorizar los problemas

mas relevantes del Centro de Postgrado, a través de la aplicacion de la técnica de

revision documental, cuestionario para el diagndstico del clima organizacional,

matriz DOFA y encueta de satisfaccion.

Tabla 1. DOFA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

2 Posee Personal altamente
calificado para el manejo de los

procedimientos internos.

Los procedimientos se realizan
oportunamente de acuerdo a las
necesidades que demandan los
usuarios en cuanto a aprobacion
de becas y presupuestos para
de

cursos extension

y

@ Débil cultura de la calidad. En lo
relacionado a la aplicacion de los
de

procesos de gestion la

calidad.

@ Falta de personal para distribuir

las actividades laborales

(mensajeria).
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Postgrados.

Infraestructura adecuada para la
prestacion de servicios.

Resolucion de problemas a
través del dialogo como medio
oportuno para mejorar las

relaciones entre los miembros del

equipo.

Se cuenta con las TIC.

Los miembros del equipo estan

comprometidos con su trabajo.

Se garantiza el cumplimiento de
los programas que se ofrecen al

usuario.

@ Bases de datos desactualizadas,

correspondientes a indicadores
de Proyeccién Social Curricular e
Interaccion con el entorno
procesos relacionados a Gestion

de Calidad.

No aplicacion del manual de
procedimiento en las
Dependencias o] unidades

académicas
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OPORTUNIDADES

AMENAZAS

@ Con la mejora en la aplicacién de
los procesos de calidad
aumentariamos la satisfaccion
del usuario.

@ Aprobacion de nuevos convenios
con otras instituciones de
Educacién superior Nacional e
internacional, con lo que
aumentaria la cobertura en

cuanto a beneficiarios de becas.

& Impacto negativo en los usuarios
en cuanto a prestacion de los
servicios.

@ Disminucion de la poblacion
beneficiada en cuanto a becas.

@ No alcanzar las metas de los
diferentes indicadores
relacionadas a proyeccion social
curricular e interacciéon con el

entorno

La aplicacion de la matriz DOFA arrojo resultados en cuanto a las debilidades,

oportunidades, fortalezas y amenazas,

sobre la cual se puede concluir que aun

cuando la dependencia cuenta con los medios tecnoldgicos, la infraestructura y la

disposicion del personal de realizar las actividades, se necesita apropiarse de

cada procedimiento para realizar las actividades en el momento oportuno para

garantizar la buena prestacion del servicio.

De igual forma pero en este caso p

organizacional se aplicé un cuestionario

ara obtener informacién sobre el Clima

(Anexo B).
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El estudio a través de este formato arrojo resultados representados en un buen
clima organizacional, es decir, las preguntas se respondieron de tal modo que a
guienes se les aplicé dejaron al descubierto que las relaciones del grupo estan en
buenos términos, la comunicacion establece un ambiente que permite la
participacion de los miembros del equipo lo cual favorece las relaciones
interpersonales importante para garantizar la buena prestacion del servicio y la

mejora en cuanto al sistema de Gestion de la Calidad.

A partir de los resultaos obtenidos con la aplicacion de los instrumentos se puede
identificar que existen falencias en cuanto al clima organizacionaly la influencia
gue este tiene en cuanto al manejo de los procedimientos internos relacionados al

Sistema de Gestion de Calidad.

Es decir, todas aquellas actividades sobre manejo oportuno en cuanto a
actualizacion de bases de datos, obtencibn de metas en cada indicador
Proyeccién Social Curricular e Interaccion con el Entorno y acciones de mejora no

se estan atendiendo en el tiempo oportuno.

Sin embargo, no solo se evidencia esta problematica, pues la poca articulacién
entre las distintas dependencias ocasiona problemas a la hora de desarrollar
procesos en tiempos oportunos, es decir, en el Centro de Postgrado reposa un

manual de procedimientos que muestralos pasos que deben llevar a cabo cada
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dependencia o unidad académica relacionado a gestién de la Calidad lo cual no se

evidencia en las acciones.

Puesto que las Dependencia o Unidades Académicas en algunas ocasiones hacen
caso omiso a lo estipulado en el manual, lo que genera obstaculizacion de
procesos y represion de documentos, este ultimo también ocasionado por la falta

de personal para actividades diarias como mensajeria.

“Los sistemas de gestion de la calidad tienen que ver con la evaluacion de la
forma como se hacen las cosas y de las razones por la cuales se hacen,
precisando por escrito el cdmo y registrando los resultados para demostrar que se

hicieron”.

Asi, bajo esta perspectiva es claro que la calidad es uno de los elementos clave en
la prosperidad y buen funcionamiento de los procedimientos que desde Centro de
Postgrado se realizan y desde donde se desarrollara la presente investigacion.

Hay que tener claro que “el principal factor que determina el éxito o fracaso de la
implementacion de un sistema Gestidnde la Calidad, es la percepcion que tenga el

nd

grupo de la direccion de la institucion™, entendiendo esto, como todas las

personas que tienen la responsabilidad de dirigir a un grupo o ser responsable de

*DUCUARA MANRIQUE, ALBERTO. La cultura de la calidad bajo las normas ISO en las empresas de Neiva. Universidad Surcolombiana.
Neiva, 2005.

* COROMOTO G, Xiomara. El sistema de Gestion de la Calidad como herramienta para las organizaciones educativas del siglo XXI.
Articulo Gestion de la Calidad, Formacién y Capacitacion. 2010
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gue las acciones se cumplan, lo que se refleja en las aptitudes de las personas
gue se tengan a cargo.
Una vez realizado el anterior estudio surgen unas HIPOTESIS descritas a

continuacién que sirven de orientacion para plantear la pregunta de investigacion:

e la Medicion de la CulturaOrganizacional en el Centro de Postgrado brinda
herramientas que permiten la mejora continua en cuanto a la aplicacion de
los procesos y procedimientos puesto que permiten evaluar el nivel
compromiso con las labores realizadas y garantiza la satisfaccién del
usuario.

e La identificacién de las fortalezas y debilidades en la aplicacién de los
procesos y procedimientos garantiza el mejoramiento continuo en la
prestacion del servicio, en la medida que brinda la posibilidad de aplicar

soluciones inmediatas a posibles problemas.

Con base en lo anterior, y apuntando siempre a la consecucién de la Calidad para
la satisfaccién de los usuarios y la mejora continua en cuanto al buen clima
organizacional, se identific6é un interrogante sobre: ¢(Cdmo influye la cultura
organizacional en la aplicacion de los procedimientos internos relacionados a

gestion de la calidad en el Centro de Postgrado de la Universidad de Cartagena?

22



Esto surge a partir del supuesto de que la cultura organizacional presente e
intervenida efectivamente en los miembros del equipo ayuda a orientar a la
institucién al logro de los objetivos, con esto se identific6 que la dependencia
carece de un diagndéstico sobre clima organizacional que permita identificar
problemas y posibles soluciones que ayuden al mejoramiento institucional en
cuanto a la Gestidon del talento Humano frente a los procesos de Gestion de la

Calidad.
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2. REFERENTE TEORICO CONCEPTUAL

Este proyecto contiene distintas categorias que lo sustentan tedrica vy
conceptualmente, las cuales nos permiten tener una idea en cuanto a los temas

gue se trabajaran a lo largo de dicho documento.

Para ello se hace necesario referirnos a conceptos como cultura organizacional,
resoluciéon de conflictos, procesos de motivacién, normas, trabajo en equipo,
comunicacion entre otras relevantes a la hora de comprender las relaciones en el
espacio laboral desde donde se centra esta investigacion.

Por consiguiente, nos referimos en primera instancia a la Cultura Organizacional
puesto que “se caracteriza por tener una mision compartida por todos sus
miembros y una visiéon a largo plazo plasmada en sus objetivos y estrategias, por
considerarse a si misma como una gran familia y dar gran importancia al factor

humano y a las necesidades de los clientes tanto internos como externos™.

También es entendida como el “elemento fundamental en la comprension de los

procesos internos que se presentan en las relaciones interpersonales de los

individuos que conforman la organizacion”.?

*http://www.accessmylibrary.com/article-1G1-159489110/la-importancia-de-la-cultura organizacional.html
® MENDEZ, C. (1982) El Hombre en la Organizacion. Bogotd: Ediciones Rosaristas
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Esto atiende al comportamiento de los miembros del equipo, la manera como se
tomen las decisiones y la comunicacion organizacional, asi es basicamente lo que
los miembros del equipo perciben de su relacion en el medio laboral y como esto

puede influir en su comportamiento.

Todo esto determinado por valores, aptitudes y ante todo el sentido de pertenencia

gue tengan los miembros del equipo de una organizacion.

La Cultura Organizacional esta inmersa en una serie de conceptos que en
conjunto buscan obtener un buen ambiente laboral, uno de esos conceptos es el
trabajo en equipo entendido como “la fuerza que integra al grupo y su cohesion se
expresa en la solidaridad y el sentido de pertenencia al grupo que manifiestan sus

componentes” ’

, el trabajo en equipo es favorable para una organizacién en la
medida que ayuda en la comunicacion, ensefia a los miembros de un colectivo a
respetar ideas, a ser cooperativos, y a trabajar con sentido de responsabilidad

compartida, es si lo que se busca con un trabajo en equipo es que las partes

trabajen para lograr un cambio general.

Este es quiza uno de los conceptos mas representativos para esta investigacion

puesto se constituye como una forma de pensar distinta para un colectivo, en la

" AGUADO, D. Arranz, V y Valera, (2010) Desarrollo de la Competencia Transversal Trabajo en Equipo
mediante contenidos elearning: Una ayuda para la insercion laboral
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medida que hace responsable la labor de un grupo que apunta a un objetivo

comun.

De este punto cabe resaltar el concepto de liderazgo puesto que el lider es aquella
persona que guia al resto de los integrantes del grupo al logro de los objetivos
comunes, esto es clave a la hora de trabajar en equipo, puesto que los ellos
facilita y propician el cambio, sin embargo no solo apunta a u proceso gerencial si
no a la transformacién del hombre como ser pensante que a través de sus

acciones produce un cambio social.

Un lider también es “la influencia interpersonal ejercida en una situacion, dirigida a
través de procesos de comunicacion humana a la consecucién de uno o diversos

objetivos.”

En algunas ocasiones el lider es facilitador del cambio puesto que este representa
un alto nivel de compromiso con la institucion involucrado a todos los miembros
del equipo, asi“facilitar el cambio implica apoyar a las personas para que primero
visualicen, luego internalicen y posteriormente se involucren voluntariamente en el

logro de objetivos™

¥ CHIAVENATO, Idalverto, Introduccion a la Teoria General de la Administracién, McGraw Hill, México, 1999
° Fernandez, beldalorge . arquitectura del cambio organizacional primera parte
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A esto se le suma la comunicaciéon como el “fundamento del trabajo en equipoLa
capacidad para administrar equipos de trabajo se reconoce en aquellas personas
gue comprenden y manejan de manera adecuada el arte de llevarse bien con
todas las personas. Es decir, quienes son capaces de trabajar en equipo y
manejar la comunicacion entienden la riqueza de entablar relaciones humanas

adecuadas en los diferentes campos de la vida*®”

La comunicacién interpersonal es no solamente una de las dimensiones de la vida
humana, si no la dimension a través de la cual nos realizamos como seres

humanos (Marroquin y Villa 1995)

Sin embargo, no solo encontramos los conceptos antes mencionados, pues es de
gran importancia mencionar el sentido de pertenencia que tengan los miembros
del equipo con su organizacion pues esto “representa el grado avanzado de
filiacion y ligazon de un individuo o grupo de individuos con una institucion,
Entiéndase por institucion, empresa, familia, pais, grupo comun de individuos, etc.
El sentido de pertenencia viene dado por la responsabilidad, el compromiso y la

confianza que los miembros de una institucion sienten de forma reciproca” **

El sentido de pertenencia esta ligado alempoderamiento pues ambos hacen

posible la integracion de wun individuo dentro de un colectivo, asi el

10Rodriguez Ebrard, M.C. Luz Angélica 6.Noviembre.09
! Tomado de: http://jesisita.lacoctelera.net/post/2008/07/21/sentido-pertenencia
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empoderamiento segin Mauricio Garcia (2005) es el proceso de construirse como
sujeto individual y/o colectivo, con el propdsito de conducir a la sociedad en
funcion de sus propios intereses. El empoderamiento se relaciona con el concepto
de poder, que representa una realidad propia del ambito de las relaciones

humanas.

Dichas relaciones juegan un papel fundamental en el desarrollo integral de la
persona, de este modo lo primordial es que cada individuo se sienta realizado
profesionalmente en su cargo, que realice sus labores con sentido de pertenencia
motivado Yy tenga buen manejo de las relaciones interpersonales.

De la aplicacion adecuada de este concepto en una organizacion depende
muchos factores que inciden positivamente en las relaciones de un grupo es decir,
“Los miembros de una organizacion vienen de un orden social natural (sociedad) y
se involucran a un ente social creado (empresa) y la consecuencia es una mezcla
de conductas impactadas bidireccionalmente entre lo espontaneo -orden social- y
lo creado —organizacion™?.

Desde esta perspectiva podemos hablar de ¢Como se evalla la Cultura
Organizacional?, puesto que es de suma importancia para identificar la identidad,
personalidad y el modo como Centro de Postgrado representado en cada uno de

sus miembros responde a las condiciones de su entorno, y como apoya y

direcciona las acciones de los individuos en pro de la satisfaccion del usuario.

“Tomado de www.eumed.net/rev/cccss/04/Ish.htm: Una mirada genérica de los conflictos, en
Contribuciones a las Ciencias Sociales, mayo 2009,
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De este modo evaluar la cultura organizacional deja al descubierto el nivel de
interacciéon de un grupo dentro de una empresa, donde se pueden lograr sus
objetivos y estrategias, a través de un pensamiento humanizado, donde priman
dos partes esenciales: La satisfaccion del usuarios a través del buen servicio y el
factor humano representado en cada uno de los miembros del equipo.

Dentro de este punto cabe resaltar la importancia de la investigacion evaluativa
puesto que “pueden tener como fin cambiar el conocimiento, las actitudes, los

valores y las conductas de las personas” **

En este sentido podemos decir que no se puede dejar atrds los conflictos
consecuencia de las interacciones de las personas pertenecientes a un colectivo
gue se comportan de este modo segun las percepciones del marco referencial del
grupo en el que se desenvuelven, pero que de cierto modo se resuelven de

multiples formas entre las que priman actividades que propicien la escucha.

Aun asi, la intencién en un grupo no debe ser eliminar los conflictos pues algunos
actuan de forma positiva y otros de modo negativo, luego entonces lo esencial es
trabajar sobre los conflictos que afecten negativamente a las actividades que se
realicen en el grupo y que den cuenta del cumplimiento de las metas propuestas,

de este modo se “trabajan sobre los conflictos disfuncionales que son producidos

'3 WEISS Carol H. investigacién Evaluativa, Editorial atillas Pag. 13.
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por confrontaciones o interacciones entre grupos que perjudican a la organizacion

o impiden que esta alcance sus objetivos™*.

A través de la Optica de este autor su propdsito es dejar claro que los conflictos no
deben ser eliminados si no resueltos, ya que tomados desde el punto de vista
positivo se muestra que si existe el conflicto es porque se esta evidenciando una
problema. Asi lo que realmente hara la diferencia es considerar el conflicto como
positivo y como una oportunidad para aplicar procesos que mejoren las

condiciones socio afectivas dentro de los miembros del equipo.

En relacién a este Ultimo concepto es necesario trabajar sobre La motivacion
puesto que constituye una de las variables personales sobre la que mas se ha

investigado, tanto en el contexto educativo como en el &mbito empresarial.

Se trata de una “variable personal compleja que se ve influenciada por multiples
factores personales y contextuales, y que guarda una estrecha relacion con el
rendimiento y la satisfaccion. Entre los factores personales que mas relaciéon
tienen con la motivacion destacan las expectativas, el auto-concepto y las metas.

Los factores del contexto empresarial que mas influyen en la motivacién son™>:

“Tomado de www.eumed.net/rev/cccss/04/Ish.htm: Una mirada genérica de los conflictos, en
Contribuciones a las Ciencias Sociales, mayo 2009,

MARTINEZ Gonzélez, José Alberto. LA MOTIVACION LABORAL EN LA EMPRESA: UN CONTRATO MORAL
ENTRE EMPRESARIO Y COLABORADOR (CV) Escuela Universitaria de Turismo Iriarte, Universidad de La
Laguna afio 2011
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@ Tipo de liderazgo
@ Los incentivos
@ El disefo de puestos

@ las politicas de Recursos Humanos.

En razon a lo anterior, se anota que la motivacién es quiza uno de los factores que
impulsan al trabajador a realizar a cabalidad sus funciones y del cual depende la
prosperidad de la institucidon, sin embargo llegar a implementar una ambiente
desde donde se propicie la motivacion a los miembros del equipo es una ardua

tarea pero que representa beneficios para la institucion.

La motivacion genera que el individuo se sienta a gusto con las actividades que
realiza, es decir que vea el fruto de sus esfuerzos representado en la mejora
continua de su empresa, por ello reconocer sus esfuerzos contribuye a un buen
clima laboral es asi como "pdéngasele a un individuo la etiqueta de perdedor y él se

comportara como tal" (Peters and Waterman, 1982, p. 57).

Siguiendo este orden de ideas vale la pena indicar que quiza uno de los factores
gue pueden desmejorar el desempefio laboral es el constante cambio de personal,
lo que genera una baja en las relaciones entre los miembros del equipo,

sin embargo la idea es empezar generando esa auto motivacion en el personal, es
decir, que sin importar el tiempo que vaya a estar una persona en el cargo, lo

esencial es apropiarse de las labores cotidianas de la empresa dirigidas al logro
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de unas metas ya establecidas, donde se deben cumplir una serie de Normas
entendidas como un” modelo, un patrén, ejemplo o criterio a seguir que tiene valor
de regla y que se deben seguir 0 ajustar a las conductas, tareas y actividades del

ser humano”*®.

En este caso y aplicada al contexto desde donde se desarrolla esta investigacion
podemos decir que los miembros del equipo deben apropiarse de las reglas que
sustentan legalmente sus labores y que de igual forma deben ajustarse a los

cambio y correctivos que se presenten en cada uno de ellos.

Para ello, lograr que los miembros del equipo interioricen las normas requiere de
un esfuerzo con lideres y trabajo en equipo entendido como un “método de trabajo
colectivo en el que los participantes intercambian experiencias, respetan sus roles
y funciones para lograr un objetivo u objetivos comunes al realizar una tarea

conjunto”.

Es oportuno desde este punto referirnos a la teoria de campo de Lewin'’, este
autor habla de que el comportamiento es el resultado de la reaccién individual al
ambiente; Lewin llego a las siguientes conclusiones acerca de la motivacion:

e la motivacién depende de la percepcion individual subjetiva sobre la

relacién con su ambiente

®MARQUES; Losé Luis. El en equipo, herramienta para la calidad total, MAPFRE MEDICINA, 1994 Vol.5)

YCastillo Carola. Apuntes tesis relaciones publicas. http://rrppnet.ar/cultura organizacional.htm
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e el comportamiento se determina por medio de la interaccion de variables,
es decir, la tension en el individuo, la validez de una meta y la distancia
psicologica de una meta

e los seres humanos operan en un campo de fuerza que influyen en la
conducta, por lo que la gente tiene diferentes impulsos motivadores asi en

el contexto de trabajo algunas fuerzas limitan mientras otras motivan.

Herzbertg con su teoria de los factores habla de que la “satisfaccion y la
motivacion solo pueden surgir de fuentes internas de oportunidades que

proporcione el trabajo para la realizacién personal™?.

Estos autores dan prioridad al ambiente de trabajo como medio eficaz para la
motivacion, puesto que el reconocimiento de la labor es una fuerza que impulsa al
trabajador a desarrollar nuevas y optimas estrategias de mejora con las que se
aumenta la confianza, el sentido de pertenencia a través de la comunicacion
representado enlas percepciones de los usuarios en cuanto al servicio que se les

presta.

Con el fin de articular los conceptos que nos orientan en cuanto a cultura
organizacional y sistema integrado de gestion de la calidad,se incluyen términos
como la Calidad en la Educacién Superior esta es la sintesis de caracteristicas

gue permiten por un lado, reconocer el modo como un programa académico

"8Castillo Carola. Apuntes tesis relaciones publicas. http://rrppnet.ar/cultura organizacional.htm
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especifico 0 una institucion de determinado tipo estan cumpliendo con su mision, y
por otro, hacer un juicio sobre la distancia relativa entre dicho cumplimiento y el
6ptimo que corresponde a su naturaleza™®. Esto no es mas que la correlacién
entre lo que debe hacerse y lo que corresponde a realidad, es decir o que se esta

llevando a cabo desde cada proceso.

La Certificacion“Es la actividad que respalda que una organizacion, producto,
proceso 0 servicio cumple con los requisitos definidos en normas o
especificaciones técnicas™®. Corresponde al apoyo en cuanto a la aceptacion de

gue la institucién cumple con lo requerido.

La Acreditacion“Es un proceso de control y aseguramiento de la calidad por medio
del cual, y como resultado investigacibn o evaluacién, se reconoce gue una
institucién o sus programas cumplen con estandares minimos aceptables™,

Brinda a la universidad un nivel mas alto de reconocimiento en la medida que sus

programas responden a los patrones exigidos.

1 Consejo Nacional de Acreditacion. Educacion Superior, calidad y acreditacién. CNA Tomo Il. Editorial Alfa
Omega. Bogota.

*Ohttp://www.icontec.org.co/index.php?section=88

2'C. Adelman, Accreditation, En: The Encyclopedia of Higher Education. B.C. Clark y G.Neave
(ed.), 1992, PergamonPressEN: MARTIN, Michaela, ROUHIAINEN, Paula. Estudios de caso sobre
acreditacion en Colombia, Hungria, IndiaFilipinas y Estados Unidos: tan similares pero tan
diferentes.
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Por ultimo el Sistema de Gestion de Calidad“es aquella parte del sistema de
gestion de la organizacién enfocada en el logro de resultados, en relacion con los
objetivos de la calidad, para satisfacer las necesidades, expectativas y requisitos

de las partes interesadas, segln corresponda”?.

Este nos permite llevar un orden interno en cuanto a cada proceso y subproceso
que se lleva a cabo, el cual facilita la obtencion de metas y objetivos

institucionales.

22 Norma Internacional 1SO 9000. Sistemas de Gestion de la Calidad-Fundamentos y vocabulario. 1ISO 2005.
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3. JUSTIFICACION

La cultura organizacional es un tema de gran importancia para toda organizacion,
por que interviene en la parte esencial de una institucion representada en el factor
humano, lo cual marca el inicio de un trabajo que integra Recurso Humano con lo

gue da como producto, es decir, la prestacion de un servicio.

El hecho de que exista Cultura organizacional deja al descubierto que se han
estado trabajado temas como comunicacién, sentido de pertenencia, motivacion
entre otros, con los cuales se reconoce el desempefio de los miembros del equipo,
el grado de compromiso con la institucion y que tanto se puede mejorar

continuamente.

La importancia de trabajar sobre Cultura organizacional y la afluencia de esta en la
aplicacion del Sistema de Gestion de la calidad, implica reconocimiento de la
labor, como percibe el usuario el servicio que se le presta, que tan realizado
profesionalmente se sienten los miembros del equipo y como las dindmicas influye

en las actividades productivas.

La universidad de Cartagena es una institucion de educacidon superior sus
servicios estan dirigidos al publico Nacional e Internacional y su mirada esti

siempre enfocada a la Acreditacion Institucional, por lo que se hace necesario
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Indagar sobre la importancia de la cultura organizacional en los procesos de
gestion de calidad, puesto que esto nos permite identificar fuentes de conflicto,
correlacién entre los procesos de gestion de la calidad y la aplicacion de los
mismos Yy la determinacibn de una buena prestaciéon del servicio, lo que
representa beneficios no solo para la dependencia si no para la institucién en

general.
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4. OBJETIVOS

4.1.GENERAL

Indagar sobre la importancia de la cultura organizacional en los procesos de
gestion de calidad en el centro de Postgrado Universidad de Cartagena, a partir
del analisis de los planes operativos aplicados en esta dependencia, en aras de
aportar a la generacibn de conocimientos que sustente el desarrollo de

propuestas de intervencién social.

4.2 ESPECIFICOS

» Describir las relaciones interpersonales en el equipo de trabajo del Centro de
Postgrado de la Universidad de Cartagena, a partir de las percepciones de los
actores implicados, para identificar los factores obstaculizadores vy

potencializadores en la aplicacion del sistema de gestion de calidad

> Establecer la correlaciéon entre el nivel de estandarizacion de los procesos de

gestion de la calidad y la aplicacion de sus procedimientos, con el fin

dedeterminar las fortalezas y debilidades en el plan operativo.
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»  Determinar la calidad del servicio que ofrece centro de Postgrado desde las
percepciones de los usuarios, para establecer la satisfaccion de los mismos

y su coherencia en relacion al plan operativo
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5. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Estd sustentado por la Teoria General de los Sistemas tomada como una
herramienta que permite la explicacion de los fendmenos que se suceden en la
realidad, una realidad Unica que se aborda en su totalidad pero que debe llevar

consigo una vision integral.

Es decir, trabajar la realidad como un sistema que concluye en el estudio de
cada una de esas partes, esto corresponde a lo dicho “el todo es mayor que la

suma de las partes”.

“Estos mecanismos podrian ser identificados como un cierto nimero de principios
o hipétesis que tienen una aplicacion en los diferentes sistemas en que puede

definirse la realidad y también en ese sistema total”.*

Con lo dicho anteriormente podemos hacer paralelamente la comparacion con la
Universidad de Cartagena que funciona como un todo condicionado bajo
reglamentos que sustentan los procedimientos que desde cada dependencia se

desarrollan, dichas dependencias son identificadas como partes de ese todo, y de

2JOHANSEN, Oscar. Introduccion a la Teorfa general de Sistemas. Limusa Editores. México, 2004.Pag 14
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los cuales el Centro de Postgrado hace parte impulsando y apoyando el

desarrollo de la formacién posgraduada en sus distintos niveles.

De esta forma, en el Centro de Postgrado se trabaja como un sistema social pero
reconociendo ante todo que existe un sistema total integrado llamado Universidad
de Cartagena del cual hace parte, es asi como se trabaja desde lo general a lo

especifico.

Tomado desde el enfoque de los sistemas este podria ser aplicado en el estudio
de las organizaciones, instituciones y diversos entes planteando una “vision Inter,
Multi y Transdisciplinaria que ayudard a analizar y desarrollar a la empresa de
manera integral permitiendo identificar y comprender con mayor claridad y
profundidad los problemas organizacionales, sus multiples causas Yy

consecuencias™.

Es asi como tomamos a la Universidad de Cartagena como un ente integrado
compuesta por diferentes partes que trabajan conjuntamente, con el fin de
alcanzar las metas propuestas de forma eficiente y eficaz, todo con un orden
establecido sustentado en normas que guian cada proceso ; es aqui donde toma
participacion el SIGUC sistema Integrado de gestién de calidad que regula todos
esos procedimientos que desde cada dependencia se desarrollan y desde el cual

nos apoyaremos para obtener un cambio en los miembros del equipo en cuanto a
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la aplicacion adecuada y pertinente de los procesos que corresponden a Gestion

de la Calidad

En el Manual de Calidad de la universidad de Cartagena se estipula Gestiéon de la
Calidad y la Mejora como una estrategia para implementar y mantener el sistema
de gestion de calidad, donde se determinan las necesidades y expectativas de los
usuarios, garantizando un mantenimiento de la politica de calidad con sus
objetivos, su misién y vision, ademas del establecimiento y mantenimiento de un
sistema de seguimiento y medicion que permite conocer la eficacia, eficiencia y
efectividad de los procesos, para asegurar un mejoramiento continuo en la

Institucién, con miras a la satisfaccidén de sus usuarios.

5.1. TIPO DE INVESTIGACION

El presente documento se trabajara con base a la investigacion evaluativa pues
esta es “una manera de aumentar la racionalidad de las decisiones. Al contar con
informacion objetiva acerca de los resultados™*, de este modo si a partir de la

investigacion surgen buenos resultados los programas se ampliaran.

En este orden de ideas el propdsito de la investigacién evaluativa segiin Weiss es

medir los efectos de un programa por comparacion con las metas que se han

24 \WEISS Carol H. investigacion Evaluativa, Editorial atillas Pag. 14
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propuesto alcanzar, a fin de contribuir a la toma de decisiones subsiguientes

acerca del programa y para mejorar la programacion futura.

En los estudios evaluativos‘la atencion no solo debe dirigirse a estos efectos sino,

"% 3 esto se les llama

ademds. Prestaratencion a resultados no previstos
consecuencias que de igual modo son beneficio para nuestra investigacion en las

medida que se les pueda dar solucién.

5.2. DISENO

Se trabajara con base en un disefio investigativo emergente puesto que en la
medida que se va desarrollando el proceso de investigacion se “ va tomando
decisiones en funcién de lo que ha descubierto...y a su vez refleja el deseo de que
la investigacion tenga como base la realidad y los puntos de vista de los

participantes™®.

Lo que genera un conocimiento reciproco entre los actores participantes de la
investigacion, de esta forma la investigacién tiende a ser holistica como lo indica
(Salamanca Castro 2007) puesto que se esmera por comprender la totalidad de

los fendbmenos por interés.

2> BRIONES Guillermo, “ metodologia de la investigacion evaluativa”, 1975, p. 43
*SALAMANCA Castro,AnaBelén”El disefio en la investigacion cualitativa”, febrero 200
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5.3.POBLACION Y MUESTRA

5.3.1. Poblacién. El estudio se llevé a cabo con los trabajadores del Centro de
Postgrado de la Universidad de Cartagena, algunos datos fueron tomados a partir

de la opinion de los usuarios.

5.3.2. Muestra.Se trabajo una muestra aleatoria de 20 usuarios del Centro de
Postgrado de la Universidad de Cartagena, y en el caso de los trabajadores se

trabajo con el total de la poblacion.

5.4.TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE INFORMACION

La informacion necesaria para la realizacion del informe de investigacion y la
obtencién de los objetivos propuestos se obtuvo a través de la recoleccién de la
informacion primaria a través de las opiniones y aseveraciones de los trabajadores
y usuarios del Centro de Postgrado y de las observaciones y la informacion
secundaria obtenida a partir de la revision documental y depuracién de bases

datoscon la aplicacién de las siguientes técnicas.

e Técnica:Entrevistas semi estructuradas

Instrumento: Guia de entrevista
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e Técnica :Encuesta
Instrumento:Guia de encuesta
e Técnica:ANALISIS DOFA

Instrumento:Matriz DOFA

Etapas:
e Reconocimientos institucional
e Contextualizacion: planes y procesos de Gestion de la Calidad en la
Universidad

e Disefo del proyecto de investiga

e Recoleccidon de informacidon primaria y secundaria: revision documental,

depuracion de bases de datos, y aplicacién de encuestas de satisfaccion,
actividades de observacion participante, y realizacion de cuestionario del
clima organizacional.

e Tabulacién, digitacién y organizacién de la informacién: construccion de

matrices cualitativas, elaboracién de gréficos y tablas

e Andlisis _de informacién: tendencias y correlacion de los principales

hallazgos de las investigacion segun las categorias establecidas, a partir de
la triangulacion entre la opinion de los actores implicados, los planes
operativos Yy la teoria s y conceptos que sustentan la investigacion.

e Redaccién de informe preliminar vy final
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6. CATEGORIAS

Tabla 2. Caracteristicas de las relaciones interpersonales en el equipo de

trabajo

CATEGORIA N° 1

Subpregunta :

Descriptores

“caracteristicas de las
relaciones interpersonales

en el equipo de trabajo”

., Coémo son las relaciones
interpersonales en el equipo
de trabajo en el Centro de

Postgrado?

Imaginarios sociales en

cuanto a la  cultura
organizacional en los
miembros del equipo de

trabajo

Préacticas cotidianas en el
sitio de trabajo frente a la

gestion de la calidad

Conflicto

Liderazgo

Trabajo en equipo

Comunicacioén

Motivacion

Poder

Manejo de la comunicacion
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Tabla 3. Correlacion entre el nivel de estandarizacion de los procesos de

gestién de la calidad y la aplicacion de sus procedimientos

CATEGORIA N° 2

Subpregunta :

Descriptores

“correlacién entre el nivel de
estandarizacion de los
procesos de gestion de la
calidad y la aplicacion de

sus procedimientos”

¢, Cual es el nivel de
correlacion en entre el nivel
de estandarizacion de los
procesos de gestion de la
calidad y la aplicacion de

sus procedimientos?

Manual de procedimiento

Forma de divulgacion

Grado de aprehension de
conocimiento del equipo de
trabajo en cuanto al manual

de procedimiento

a7




Tabla 4. Identificacion de la calidad del servicio que ofrece centro

Postgrado

CATEGORIA N° 3

Subpregunta :

Descriptores

“Identificacién de la calidad
del servicio que ofrece

centro de Postgrado”

¢, Cuales nivel de la calidad
del servicio que ofrece

centro de Postgrado?

Nivel de satisfaccién

prestacion del servicio

Imagen de la institucion

Informacion

Relaciones
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7. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ACTIVIDADES

TIEMPO EN MES 2012

Mesl

(Julio)

Mes2

(Agosto)

Mes3

(Septiembre)

Mes 4

(Octubre)

Mes5 (Noviembre )

Revisién bibliografica y desarrollo conceptual

Disefo instrumento de recoleccién de informaciéon

Recoleccién de informacioén

Organizacion de la informacion recolectada

Analisis de resultados

Elaboracion del informe final Universidad de

Cartagena

Difusion de resultados
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8. IMPACTOS ESPERADOS

A fin de mejorar la prestacion de un servicio, las relaciones internas dentro de la
dependencia y de mejorar en cuanto al sistema de Gestion de la Calidad, se
espera que el presente informe de investigacion permitaconocer la importancia

de la cultura organizacional en los procesos de gestién de la calidad.

En primera instancia, se espera que una vez finalizado el proyecto se puedan
identificar fortalezas y debilidades, Caracteristicas de la cultura organizacional y
perfiles profesionales que conduzcan a conocer los factores obstaculizadores del

buen funcionamiento de procesos y procedimientos en el Centro de Postgrado.

Por otra parte se espera que el personal que haceparte del proceso, se sientan
satisfechos con la labor realizada, y que de algiin modo produzca cambio positivo
en ellas.

Sin embargo, lo esencial es dejar bases con un buen fundamento teérico para que
mas adelante se implemente un proyecto de gestion, con el que se pueda trabajar
la cultura organizacional, generar compromiso y sentido de pertenencia y
reconocimiento institucional, puesto que la medicion del clima organizacional
permite promover el cambio a través de un continuo seguimiento de cada proceso
y subproceso y ademas permite identificar fuentes de conflicto, falencia, fortalezas

y debilidades.

50



9. PRESUPUESTO

PROYECTO: IMPORTANCIA DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL EN LA IMPLEMENTACION Y MANTENIMIENTO
DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD EN EL CENTRO DE POSTGRADO DE LA UNIVERSIDAD DE

CARTAGENA ANO 2012.

RUBROS DESCRIPCION CANTIDAD VALOR UNITARIO VALOR TOTAL

Recursos Humanos. Estudiante Trabajo 1 $350.000*(4 meses) $1.400.000
Social.

Subtotal $1.400.000

Materiales e Insumos.
Resma de papel. 2 $9.700 $19.400
Ganchos legajadores 2 $2800 $5600
Fotocopias 50 $100 $5000
Impresora 1 $480.000 $480.000
Carpetas 10 $400 $4000
Perforadora 2 $5000 $5000
Tijeras 2 $2000 $4000
Grapadora 1 $7.000 $7.000
Equipo de computo. 1 $1.500.000 $1.500.000

Subtotal $ 6.350.000

TOTAL $7.750.000
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10. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

Se indago sobre la importancia de la cultura organizacional enlos procesos de
gestion de calidad, a través de la revision de los planes operativos aplicados en

esta dependencia.

Con esta investigacion se obtuvo conocimiento en cuanto alcaracteristicas de las
relaciones interpersonales en el equipo de trabajo,correlacion entre el nivel de
estandarizacién de los procesos de gestién de la calidad y la aplicacion de sus
procedimientos e identificacién de la calidad del servicio que ofrece centro de

Postgrado.

Asi se logré realizar cambios en cuanto a los flujogramas y la descripcion de los

pasos para la realizacién de cada procedimiento (ver Anexo D, E, F, G)

Una vez realizado el cambio en los flujopgramas y anexados nuevos
procedimientos se dio a conocer la informacién entre los jefes de cada

departamento de postgrado.

No obstante este flujo de conocimientos nos condujo a identificar a través de las
categorias si se alcanzaron o no las metas propuestas, estas son descritas a

continuacion.
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CARACTERISTICAS DE LAS RELACIONES INTERPERSONALES EN EL

EQUIPO DE TRABAJO

“Todo aquello que comparte un grupo social en una empresa esta
determinado en gran medida por percepciones, valores, sentido de

pertenenciay actitudes.”

Lainteraccién social juega un papel importante en la aplicacion de los procesos y
procedimientos, puesto que los actores intercambian espacios en el ambiente
gue les permite manejar una comunicacién constante, valores, motivacion,
conductas, manejo de reglas y de esta manera van construyendo un clima

organizacional de acorde a lo requerido.

Sin embargo esto no es lo que se esta manejado en la dependencia, puesto que a
través de la realizacion de entrevistas abiertasy la aplicacion de un cuestionario
aplicadas al personal administrativose encontr6 mediante la percepcion de los
mismos el estado en cuanto a clima organizacional, asi no hay espacios de
interaccién desde la alta direccién con el resto de los trabajadores, todo debe
realizarse con el fin de cumplir metas dejando de lado la satisfaccion del

empleado.
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Y los objetivos no se cumplen por multiples funciones que un solo trabajador no

logra realizar en el tiempo establecido.

Asi el disefio de trabajo que se esté implementado, los niveles jerarquicos, la
motivacion y el sentido de pertenencia contribuyen a mejorar la Cultura
Organizacional lo que influye en el desarrollo de las actividades de la

organizacion.

Este estudio nos permitio identificar el nivel de satisfaccion del trabajador con la
labor que realiza, aqui nos dimos cuenta que los conflictos y el estrés contribuyen
al desarrollo de aptitudes negativas para con la institucion lo que representa
insatisfaccion con la misma, de este modo la gestion del clima organizacional en
esta dependencia esta representada en un compromiso y responsabilidad para
los miembros del equipo de trabajo los cuales deben actuar con sentido de
pertenencia para obtener resultados satisfactorios, lo que mejora la productividad,

la calidad del trabajo y favorece las relaciones interpersonales.

CORRELACION ENTRE EL NIVEL DE ESTANDARIZACION DE LOS
PROCESOS DE GESTION DE LA CALIDAD Y LA APLICACION DE SUS

PROCEDIMIENTOS

A través de la aplicacién de la técnica de revision documental se encontré un

manual de procedimientos donde se especifica paso a paso como deben llevarse
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a cabo cada proceso y subproceso en la dependencia, de igual modo en la base
de datos que se maneja internamente se encontraron documentos que dan cuenta
del proceso evolutivo de la dependencia en cuanto a la mejora continua.

Aqui se identificé el nivel de estandarizacién de los procesos y procedimientos de
gestion de la calidad, una vez obtenida esta informacion se determinaron las
fortalezas y debilidades en la aplicacion de los mismos, a través de la aplicacion

de la matriz DOFA.

Esta de acuerdo a la opinién de los actores participes del proceso nos dio un
resultado positivo, sin embargo se determind que los procesos no se estan
atendiendo en el momento oportuno lo que genera falencia a la hora de mostrar
resultados, esto corresponde a que el modelo a seguir es generalizado para la
institucion pero la aplicacion de los mismos depende en gran medida del sentido
de pertenencia que se tenga en cuanto a la labor que se realiza, puesto que el
comportamiento individualista depende de la postura personal y el ambiente

laboral en que se desenvuelve .

Para mejorar en la aplicacién de los procesos y procedimientos se construyeron
nuevos flujogramas con los cuales se busca que cada subprocesos este registrado
y de este modo haya un soporte de los mismos, para ello fue necesario realizar
un estudio que en primera instancia permitié6 conocer cada proceso y subproceso
al cual pertenecia la dependencia, aqui se encontré6 que esta hace parte del

proceso de extension y aplica dos subprocesos interaccion con el entorno y
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proyeccién social curricular, luego de conocer se determiné los procedimientos
gue se desarrollaban por cada subproceso, aqui se logré identificar falencia
puesto que muchos procedimientos de suma importancia para la dependencia no
estaban registrados ni montados en flujogramas, lo que hacia pensar que no se
estaban llevando a cabo, ante esto se recopilé informacion del paso a paso de
cada procedimiento para luego organizarlo, una vez finalizado el proceso de

organizacion se envio a la Oficina de Calidad para su préxima codificacion.

Esta tarea sin duda brinda la posibilidad al trabajador de tener un orden grafico de
las tareas que realiza y que en el momento que se requiera una revision de los
mismos estos estén al alcance, lo cual determina en gran medida el nivel de

responsabilidad del trabajador para con la institucion.

A su vez con respecto a cada procedimiento de mejora Continua se levantaron 4

acciones de mejoramiento.

a) La primera con respecto al logro de las metas del indicador correspondiente
al subproceso de proyeccion social curricular, pues estas no se estaban
obteniendo debido a que mucha de la informacion requerida no reposa en

centro de postgrado

b) La segunda con respecto al incremento en las QRS (quejas, reclamos y

sugerencias) pues estas mostraban la inconformidad del usuario con la
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prestacion del servicio especificamente con al informacion que se le
suministra, para ello se cred un espacio en la pagina de la universidad a
través de un link que indica“Contactenos”, donde el usuario puede
preguntar lo que desee con respecto a la informacion que le sea util , la
cual seré respondida en termino de 24 horas lo que representa beneficios

para institucion.

c) La tercera accion de mejora corresponde a modificaciones en los formatos
gue se venian utilizando en la aplicacion de cada procedimiento, pues
algunos tenian informacion innecesaria y otros les faltaban requisitos para

las solicitudes de becas y comisiones de estudio.

d) Como cuarta accion de mejora esta la que establece la utilizacion de
nuevos formatos de control de documentos recibidos, puesto que los
usuarios hacian entrega de los documentos requerido para llevar a cabo los
procedimientos de becas y comisién de estudio, sin embrago estos no
recibian una constancia de control de documentos recibidos lo que en
algunas ocasiones trajo inconvenientes por perdida de documentos, para
ello se pidi6 a la oficina de calidad la codificacion del nuevo formato con lo

gue se daba el aval para su funcionamiento.

Estas acciones de mejora permitieron un cambio positivo en la dependencia

puesto que le mejoraron la aplicacién de cada procedimiento.
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IDENTIFICACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO QUE OFRECE CENTRO DE

POSTGRADO

«El alto rango no confiere privilegios ni proporciona poder. Impone
responsabilidades» (Peter Drucker)

Los datos arrojados por el instrumento aplicado a 20 usuarios que reciben el
servicio en Centro de Postgrado reflejan que estos reconocen la labor realizada,
asi lo que representa la percepcioén positiva que tiene los usuarios en cuanto a la

labor que realiza el trabajador en la dependencia.

PRESTACION DEL SERVICIO.

Tabla 5. Prestacion del Servicio.

Opcion. Cantidad | Porcentajes.
de
usuarios.

Excelente 14 35%
Regular 1 2%
Bueno 5 13%
malo 0 0%
total 20 50%

Fuente: encuesta a usuarios del Centro de postgrado de la Universidad de Cartagena
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Grafico 1. Prestaciéon Del Servicio

Regular
2%
malo
0%

te: encuesta a

usuarios del Centro de postgrado de la Universidad de Cartagena

Observando los datos arrojados por la aplicacion de la encuesta de satisfaccién en
cuanto a la prestacion del servicio se evidencia que un 35% de los usuarios lo que
equivale a mas de la mitad de los encuestados opinan que la prestacion del
servicio fue excelente, siguiendo con un 13% la opcion Bueno y por ultimo la
opcion regular con solo un 2%, lo que quiere decir que la prestacion del servicio

esta de acuerdo a las necesidades del usuario.
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SATISFACCION DEL USUARIO

Tabla 6. Satisfaccion Del Usuario

Opcion. Cantidad | Porcentajes.
de
usuarios.
Si 20 50%
No 0 0%
total 20 50%

Grafico 2. Satisfaccion del Usuario

No
0%

Fuente: Encuesta a usuarios del Centro de postgrado de la Universidad de Cartagena

Esta segunda tabla muestra que toda la poblacién encuestada afirmo que esta
satisfecho con la informacién que se le suministro, esto representa beneficios
tanto para la dependencia como para la institucion en la medida que los usuarios

estan satisfechos con el servicio que les presta.
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RECONOCIMIENTO POR LA LABOR

Tabla 7. Reconocimiento por la Labor

Opcion. Cantidad | Porcentajes.
de
usuarios.

Si, siempre 12 30%
Casi siempre 7 17%
A veces 1 3%
Pocas veces 0 0%
total 20 50%

Grafico 3. Reconocimiento por la Labor.

0%

»

Pocas veces A veces
0% 3%

Fuente: Encuesta a usuarios del Centro de postgrado de la Universidad de Cartagena

En esta parte los encuestados reconocen positivamente la labor del personal que

los atiende pues considera que les proporciona un servicio fiable y adecuado a sus
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necesidades, esto representado en un 30% que apoyan la prestacion del servicio,
comparado con un casi siempre que obtuvo un 17% y un a veces que solo obtuvo
un 3%.

CALIFICACION DE LOS PROCEDIMIENTOS

Tabla 8. Calificacién de los Procedimientos.

Opciodn. Cantidad | Porcentajes.
de
usuarios.

Excelente 12 30%
Regular 0 0%
Bueno 8 20%
Malo o] 0%
Total 20 50%

Grafico 4. Calificacion de los Procedimientos

B Opcion. mExcelente mWRegular mBueno mMalo mTotal

0% 0%

0%

Fuente: Encuesta a usuarios del Centro de postgrado de la Universidad de Cartagena

62



Los procedimientos que se realizan en esta oficina para atender a las necesidades
correspondientes a la solicitud del usuario obtuvieron con mas de la mitad de los
encuestados una calificacion de 30% y la opcion bueno con un 20%, es decir, los
usuarios estan satisfecho con la manera como se desarrolla los procedimientos,

con los formatos utilizados, y con los requisitos exigidos.

Esta encuesta de satisfaccion que se les aplico a los usuarios de centro de
postgrado representan un beneficio para la misma puesto con el estudio y andlisis
de esta podemos identificar la calidad del servicio que se esta ofreciendo, aqui
nos dimos cuenta que los usuarios en su gran mayoria estan satisfecho con la
labor que se realiza, con los procedimientos y con el personal que les brinda
atencion, subiendo la credibilidad, y la buena imagen de la institucion ante los

usuarios.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES:Una vez terminado el proceso investigativo con el que se

pretende indagar sobre la influencia de la cultura de la calidad en la aplicacion de
procesos y procedimientos relacionados a cultura organizacional se lleg6 a las

siguientes conclusiones:

Los miembros del equipo en términos generales manejan un buen clima
organizacional, la comunicacion es clave a la hora de resolver situaciones

problemas, y por ende ayuda a mejorar continuamente.

Las relaciones de poder estan enmarcadas en un proceso de respeto mutuo y de

cooperacién contante.

Los factores motivacionales tienen una tendencia baja en esta dependencia, lo

gue impulsa a desmejorar en cuanto a la productividad y el ambiente laboral.

El trabajo en equipo maneja un bajo indice en la medida en la que las relaciones
entre compafieros relacionadas a cooperacibn no se estan manejando, en
ocasiones se evidencia un trabajo individualista o que genera poca confianza

entre compareros
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Haciendo relacion entre la opinion de los usuarios y la revision documental,
sustentado en la fundamentacion tedrica se encontré que la cultura organizacional
cumple sus objetivos en la medida en que se le da importancia al factor humano y
a las necesidades de los clientes tanto internos como externos, el equipo
demostr6 que se trabaja en conjunto lo que genera un nivel alto de
responsabilidad con la institucion relacionado al sentido de pertenecia vy

empoderamiento que tengan.

La resolucion de conflictos se maneja de forma eficaz, es decir la aplicacion del
dialogo da resultados satisfactorios, con relacién a la motivacion esta se trabaja
desde la influencia de la alta direccion hacia los trabajadores y desde la
satisfaccion del usuarios que impulsa al trabajador a seguir con su buena

prestacion en cuanto al servicio.

RECOMENDACIONES:

“La intervencién en Trabajo social es entendida como la accién organizada y
desarrollada por los trabajadores sociales con las personas, grupos Yy
comunidades. Sus objetivos estan orientados a superar los obstaculos que
impiden avanzar en el desarrollo humano y en la mejora de la calidad de vida de la

ciudadania”. %’

27 BARRANCO, Carmen. La Intervencion de Trabajo Social desde la Calidad integrada.
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Desde la perspectiva de esta autora nos enfocamos con una vision desde Trabajo
Social con fines a contribuir en un proceso de mejora continua, a través del cual la
profesion se dispone a desarrollar una serie de recomendaciones que propendan

por el bienestar del empleado y por ende de la institucion:

o Para mejorar en la aplicacién de los procesos de gestion de la calidad y
aportar a la consecucion de los resultados que respondan a las
necesidades de los usuarios se necesita y se recomienda fortalecer las
relaciones interpersonales pues estas constituyen la imagen de la
organizacion ante los usuarios y a su vez contribuye significativamente en
la productividad de tal manera que influye en la cooperacion, trabajo en
equipo, escucha, sentido de pertenencia y todos aquellos términos en los
cuales se hizo referencia en el presente documento, puesto que la
interaccién entre los trabajadores de una entidad es lo que marca la

diferencia en el tipo de servicio o atencidn que se presta a los usuarios.

0 Los profesionales que se les asigne las actividades relacionadas a gestién
de la calidad deben tener no solo la preparacion profesional si no la
disposicion y la personalidad que hace que las tareas sean o no productivas
para la organizacion, de este modo otorgar esa responsabilidad a un
profesional idéneo para el cargo, favorece los procesos de liderazgo con el

fin de alcanzar las metas institucionales, pero debe tener claro la
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importancia de la Cultura Organizacional como medio eficaz para el

mejoramiento continuo.

Aqui se evidencia la importancia de la intervencion del Trabajador Social en
entidades de educacién superior y especificamente trabajar con cultura
organizacional, puesto que su finalidad siempre es atender los problemas
sociales y necesidades que demanden la comunidad todo con el propdésito

de obtener un bienestar social.

También se debe fortalecer el liderazgo en los miembros del equipo con el
fin de que ellos obtengan de este modo sentido de pertenencia por la
institucién, y confianza lo que aporta a un mejor ambiente laboral en la
medida que brinda al individuo la opcion de proponer y mejorar

continuamente.

Generar procesos de comunicacion y empoderamiento con el fin de que los
miembros del equipo participe activamente en la toma de decisiones y que

esto no solamente sea responsabilidad de la alta direccion.

Se necesita crear redes de apoyo y fortalecimiento para que el trabajo
individualista sufra unas transformacién hacia lo grupal, de este modo una
verdadera participacion no solo se debe hacer por meras formalidades del

empleo que se tiene y por la imperante necesidad de ser certificados o
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acreditados sino porque los Servicios que ofrezca la Oficina asi lo
requieren, las conexiones internacionales, aprobacion de becas, cursos de
extension ,educacion continua, programas de postgrado entre otras cosas
son meritorias de una alta calidad de procesos y procedimientos pero su
buen funcionamientos solo lo logran a través de un grupo de trabajo que

esté dispuesto a laborar desde esa premisa.

La participacion hara finalmente transformacion desde el reconocimiento
verdadero de un equipo de trabajo que se perfile en tener cultura de
calidad, poseerreconocimiento de las necesidades como: atencion, palabra,
propuestas escuchadas, ganancias para todos y todas, entre otras, hara
gue estas necesidades individuales se asuman desde lo colectivo y
generen satisfaccion y por ende rendimiento y labor consiente y esto no es

mas que la evidencia que existe Cultura de Calidad.

Sumado a esto es de suma importancia dejar claro a los miembros del
equipo que se bebe trabajar la introspeccién que antecede a un trabajo en
equipo pues nos da la posibilidad de entender e interpretarnos para luego
ponernos en la postura del otro y de este modo comprender mutuamente lo

que sucede al interior de la organizacién pues “es sOlo a partir del
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aprendizaje sobre el propio ser que aparece un estilo original bajo el cual se

orienta el desempefio™®,

En este sentido en mucho mas féacil intervenir, construir y fomentar un ambiente
laborar agradable para los miembros del grupoa sabiendas de la complejidad del
fendmeno grupal, ya que esta expuesto transformaciones continuas, las cuales
Trabajo Social aborda con la finalidad de contribuir a la generacion de identidad

profesional, puesto que cualquier equipo interdisciplinario crea identidad colectiva

y desde alli Cultura de Calidad como eje central de la presente investigacion.

Para finalizar cabe resaltar la importancia de tomar esta investigacion como punto
de partida para la implementacion de un proyecto de gestion que propenda por la
mejora en cuanto al clima organizacional lo que requiere estrategias de
intervencion con las que se trabaje en pro de la comunicacion, trabajo en equipo y
motivacion como descriptores de relaciones interpersonales en el equipo de

trabajo.

yASQUEZ, Claudia Duran, “Unaexperiencia creativa en la construccién de identidad profesional “Universidad Colegio
Mayor de Cundinamarca. pag. 248
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REFLEXIONES SOBRE LA EXPERIENCIA DE TRABAJO SOCIAL EN

INVESTIGACION

Trabajo social es una profesidon que intenta mediar a través de acciones que
mejore de cualquier modo el nivel de bienestar de un grupo social, tenemos la
disposicion de trabajar con y para la gente, nos formamos como profesionales en
lo social atendiendo a una realdad compleja que nos obliga a tener una mirada
holistica del mundo, que se constituye como un circulo cambiate donde el ser

humano interactla y produce conocimiento.

En este orden de ideas lo que debemos tener claro es la importancia de las
transformaciones y que debemos trabajar sobre ellas a fin de mejorar
continuamente, todo con el propdsito de generar conocimientos lo que implica que
la investigacion debe arrojar resultados importantes y pertinentes para el espacio

de intervencion.

De este modo la investigacion “Es, en otras palabras, un proceso largo, con
pequefios pasos, donde los temas dificiles se exploran conjuntamente.”(Inger,
Helen Ersta, 2003), asi partimos de un problema o de una situacién que requiera
respuestas con lo que se pretende a futuro trabajar para mejorar, he aqui la
participacion del Trabajador Social como el profesional idoneo para investigar y

diagnosticar problemas sociales asumiendo el roll de orientador.
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Asi el Trabajo social va a ser un ente que desde lo grupal va a promover que en la
dependencia, se implemente y mantenga la gestion de calidad desde la unidad,
los (as) Trabajadoras Sociales si bien no somos las personas con poder a cambiar
el mundo, si desde las pequefias revoluciones que gestamos con y hacia los
individuos podemos trasformar con la capacidad de laborar en grupos
interdisciplinarios asi desde estas trasformaciones es que se trabaja para un

mejoramiento Continuo

Desde Trabajo Social se pueden realizar investigaciones a fin de conocer y
diagnosticar problemas sociales con lo que se da pie para llegar a la accién que

nos da como resultado un conocimiento practico adquirido desde la experiencia.

Este conocimiento forma parte del fin dltimo de la investigacion que nos hace
cambiar la forma de pensar y de concebir las transformaciones sociales, es decir,
con una postura con bases fundamentadas en Trabajo Social, haciendo uso de
estrategias metodolégicas propias de la profesion que edifican el proceso
investigativo.

En otras palabras la investigacion nos da la posibilidad de conocer y clasificar lo

relevante y pertinente como situacion que requiere cambio.

En este caso desde la dependencia se detentaron situaciones de inconformidad

relacionadas a cultura organizacional con las que se da pie y se dejan bases
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fundamentadas tedricamente a través de un proceso selectivo de informacién,

donde a futuro se puede trabajar el cual fortalece el reconocimiento institucional.

Con todo y lo anterior puedo concluir que desde el Ser obtuve cambios en cuanto
a mi comportamiento, es decir aprendi a ser tolerante, a desarrollar espiritu de
competencia, a ser comprensiva, a escuchar, y ante todo a atender al publico de
tal modo que se sienta satisfecho con la prestacion del servicio, puesto que es
satisfactorio cuando el usuario manifiesta su conformidad con la atencién que se le
presto , esto representa el esfuerzo que se haya hecho a lo largo de un proceso

de aprendizaje.

En relaciébn al saber obtuve concomiendo en cuanto a temas relacionados a
cultura organizacional, motivacion , resolucién de conflictos, liderazgo, trabajo en
equipo, empoderamiento, sentido de pertenencia, también con los temas de
gestion de la calidad, aprendi a realizar levantamientos de acciones de mejora, a
realizar flujo gramas, el paso a paso de los procedimientos, manejo de bases de
datos, tabulacién de informacion; con todo esto aprendi que todo lo que se haga
en una institucion debe ir dirigido a la satisfaccion de la poblacidén beneficiaria de

los procesos que desde alli se realicen lo que da cuenta de la labor realizada.

Por ultimo la articulacién del saber hacer me permitié6 desarrollar actividades
fundamentadas desde la Gestidén de la Calidad en aras a obtener conocimiento en
cuanto a cultura organizacional lo que ayudo a desarrollar competencias

escriturales, de liderazgo y ante todo la obtenciéon de nuevos conocimientos.
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ANEXOS



Anexo A. Encuesta de satisfaccién

Centro de postgrado
Universidad de Cartagena

A continuacion se presentan varias preguntas relacionadas con la eficiencia y eficacia de los
procesos que se llevan a cabo en el Centro de Postgrado, marque con un X la respuesta que usted
considere pertinente teniendo en cuenta que de la exactitud y veracidad de las mismas dependeran
las acciones que tomaremos para mejorar la prestacion del servicio.

1. La prestacion del servicio fue:
Excelente:

Regular:
Bueno:

Malo:

2. Esté satisfecho con la informacién que se le suministro:
Si ( ) NO ( )

3. Considera que el personal que le atiende le proporciona un servicio fiable y adecuado a
sus necesidades:
e Si, siempre:
Casi siempre:
A veces:
Pocasveces:
Nunca:

4. Cbmo calificaria los procedimientos que se realizan en esta oficina para atender a las
necesidades que corresponde a su solicitud:
o Excelente:

e Regular:
e Bueno:
e Malo:

Observaciones :
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Anexo B. CUESTIONARIO PARA EL DIAGNOSTICO DEL CLIMA
ORGANIZACIONAL

CENTRO DE POSTGRADO UNIVERSIDAD DE CARTAGENA

PREGUNTAS FALSO VERDADERO NS/NR

1. Generalmente todos aportamos ideas para
mejorar nuestro trabajo.

2. En esta oficina se busca que cada cual tome
decisiones de coOmo realizar su propio trabajo.

3. El ambiente que se respira en esta dependencia
es tenso.

4. La gente se esfuerza por cumplir a cabalidad con
sus obligaciones.

5. Con frecuencia nuestros compafieros hablan mal
de la dependencia.

6. Los problemas que surgen entre los grupos de
trabajo se resuelven de manera 6ptima.

7. Ocurre con frecuencia que cuando se presenta un
problema especial no se sabe quién debe resolverlo.

8. Aqui se preocupan por mantener informado al
personal de las nuevas técnicas relacionadas con el
trabajo, con el fin de mejorar la calidad del mismo.

9. Aqui todos los problemas se discuten de manera
constructiva.

10. En este trabajo me siento realizado
profesionalmente.

11. En esta institucién se estimula al que trabaja
bien.

12. En realidad nunca se ejecutan las ideas que
damos sobre el mejoramiento del trabajo.

13. Las normas disciplinarias se aplican con
subjetividad.

14. Cuando hay un reto para la institucién todas las
dependencias participan activamente en la solucién.

15. No existe una determinacion clara de las
funciones que cada uno debe desempeiiar.

16. Cuando uno no sabe como hacer algo nadie le
ayuda.

Observaciones:

Preparo: Geraldine B
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Anexo C. MATRIZ DOFA

IDENTIFICA: Debilidades — Oportunidades - Fortalezas — Amenazas que se
presenten en el Centro de Postgrado que incidan en aspectos relevantes como

el clima organizacional y produccion laboral.

FORTALEZAS DEBILIDADES

OPORTUNIDADES AMENAZAS
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Anexo D. Apertura de nuevas cohortes de programas de postgrado

UNIVERSIDAD DE CARTAGENA CODIGO:
DIVISION DE CALIDAD Y MEJORAMIENTO INSTITUCIONAL VERSION:
PROCEDIMIENTO FECHA:

PRCCESO

Extension

Interaccion con el

SUBPROCESO
Entorno

PROCEDIMIENTO

Apertura de nuevas
cohortes de programas
de postgrado

OBJETIVO: Gestionar programas de Postgrados (Especializaciones, Maestrias y Doctorados) dirigidos al publico nacional & internacional ,con el fin de mejorar los

5 DOCUMENTOS Y
ACTIVIDAD FLUJOGRAMA DESCRIPCION RESPONSABLE
REGISTROS
INICIO
1 Recibir Recibe el presupuesto de una nueva Auxiliar Centro de
presupuesto cohorte de postgrado. Postgrado
[ operacion DOCUMENTO
2 Estudiar e Estudia el presupuesto, 1a viabilidad Directora Centro de
presupuesto OPERACION econdmica del curso y verifica los datos Postgrado
Aprobar o l Aprueba o desaprueba Elrpresupurestn Silo T T——
3 desaprobar aprueba determina el nimero minimo de o Presupuesto aprobado
= ostgrado
presupuesto | OPERACION DOCUMENTO estudiantes para el desarrollo del curso. Si
Registiar l : Directora Centro de Base de datos
4 | presupuesto en - Registra el presupuesto en base de datos. Battaiad tialiad
base de datos | OPERACION I_.L[E:P_EE_'HQ osgaco actualizaca
5 Enviar Envia presupuesto a Vicerrectoria Auxiliar Centro de
presupuesto Administrativa para su firma Postgrado
R ghnuctac Recibe presupuesto autorizado por Auxiliar Centro de
(] presupuesto desaprueba NO Facultad i : 2 Presupuesto Autorizado
: 7 Vicerrectaria Administrativa. Postgrado
autorizado
5 Enviar copia de presupuesto autorizado a
Enviar copia de Division Financiera, Vicerrectoria <
7 presupuesto Administrativa. seccion de presupuesto Augiliar Centro de
autarizado OPERACION Facultad a la que corresponde el postgrado Postgrado
informando el nimero minimo de
8 Archivar copian _ Archiva copian de presupuesto aprobado y Auxiliar Centro de
de presupuesto OPERACION autorizado Postgrado
s Recibe plantilla l Recibe plantilla de apertura de apertura de Auxiliar Centro de
de apertura ‘ SEERAET TETE T la nueva cohorte de postgrado. Postgrado
Regist la base de datos |a inft ia
Registrar en base egistra en 'a base ce catos 1a Intormacion Auxiliar Centro de Base de datos
10 de apertura de las nuevas cohortes de
de datos postgrada Postgrado actualizada
OPERACION
" Autorizar la Autoriza la publicacion de la plantilla de Directora Centro de
publicacidn apertura en la pagina web. Postgrado
Enviar plantilla de
ap.er.‘tL.lr"a ala Envia plant‘\lla de apertura a‘i la Division de Auxiliar Centro de
12 Divisién de comunicaciones y publicacion para gue sea Postarado
comunicaciones OPERACION DOCUMENTO publicada la informacian de Postgrado g
y publicacion
Enviar solicitud l Envia solicitud de apertura de la
13 de apertura de la convocatoria al Centro de Admisiones Auxiliar Centro de
convacatoria en ‘ OPERACION DOCUMENTO Registro y Control Académico y a la Divisidn Postgrado
la plataforma Financiera para apertura de |a plataforma
Recibir solicitud Recibe solicitud de ampliacidn de plazo
14 | d iacion d i | de d Auxiliar Centro de
e ampliacion de OPERACION para las inscripciones de los programas de Postgrado
plazo. postgrado en la plataforma
Aprobar o Aprueba o desaprueba ampliacion del plaza Auxiliar Centro de
15 desaprobar - para las inscripciones de los programas de Postarado
ampliacién OPERACION DOCUMENTO Postgrado en la plataforma 9
16 Regleslirht;ac?;blc Registra el cambio de |a fecha de Auxiliar Centro de
OPERACION inscripciones del postgrado Postgrado
inscripciones
mft’)al\’?:g?\lgr?rdel L Actualiza la informacion del estado de los
OPERACION DOCUMENTO programas de postgrados a través de los Auxiliar Gentro de
17 | estado de los . )
informes que envian los jefes de Postgrado
programas de
Departamento de Postgrados
ELABORO: REVISO: APROBO:
Hombre: Edgar Parra Chacdn Nombre: Ederlinda Sierra Puente Nombre: German Sierra Anaya
Cargo: Vicerrector Académico Cargo: Jefe Division de Calidad y Mejoramiento Cargo: Rector
Firma: Firma: Firma:
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Anexo E. Tramitacion de solicitudes para comisién de estudio

e

i
iSiemprea la altura
de los tiempos!

UNIVERSIDAD DE CARTAGENA cODIGO:
DIVISION DE CALIDAD Y MEJORAMIENTO INSTITUCIONAL VERSION:
PROCEDIMIENTO FECHA:

PROCESO

Extension

Proyeccién

SUBPROCESO Social Curricular

PROCEDIMIENTO

Tramitacion de solicitudes
para comision de estudio

OBJETIVO: Tramitar la solicitud de comision de estudios a docente y/o administrativo con el fin de que estos cumplan con todos los requistos necesarios para

que realicen sus estudios o investigaciones dentro o fuera del pais

N° ‘ ACTIVIDAD

FLUJOGRAMA

DESCRIPCION

‘ RESPONSABLE ‘

DCCUMENTOS Y
REGISTROS

Recibir solicitudes
para tramite
Comision de

Estudios.

OPERACION

Diligenciar formato
de control de

INICIO

2
dochinenins OPERACION
recibidos
Enviar
Correspondencia .

OPERACION

Enviar carta de

4| citacion para el

Comité

Convocar al Comité
de comisidn de
estudio

o

Realizar Comite de
[ Comision de
Estudios. Y

i

OPERACION

Redactar Acta de
7 Comite de

Comision de OPERACION

Enviar acta para su

DOCUMENTO

OPERACION
OPERACION

Recibe por medio fisico las
solicitudes para tramite Comisian de
Estudios

Augxiliar del Centro de
Postgrado

Diligencia el formato Control de
Documentos recibidos para comision
de Estudio (FO-TH/PR-038)

Augxiliar del Centro de
Postgrado

Formato diligenciado de
contral de documentos
recibidos para solicitud de
comision de estudio

Enviar carta de conocimiento al
Decano de la Facultad a la cual
pertenece el docente que esta

Augxiliar del Centro de
Postgrado

Enviar carta de citacion para el
Comité de Comisidn de Estudio a
Vicerrectoria Académica para que

sea firmada

Auxiliar Centro de
Postgrado

Enviar citacion de Comité de
Comision de estudio firmada por
Vicerrectoria Académica a los

L et s I it

Auxiliar Centro de
Postgrado

Citacion a Comité de
Estudios

Realizar Comite de Comision de
Estudios

Miembros del comité

Redactar Acta de Comité de
Comision de Estudios { FO-
EX/EX001)

Auxiliar Centro de
Postgrado

Acta de Comité de
Estudios.

Enviar acta a los miembros e

Auxiliar Centro de

8 firma invitados al comité para su firma Postgrado
OPERACION
Redactar proyecto de Resolucion de
Zed;ctarlprn‘yezm Comision de Estudios{ cuando es Ausiliar © a
9 EC esal L{C‘“d” e EERAEET menor de & meses). Si es mayor se ux;:\.ar en;m & Proyecto de Resolucion.
amision de elabora carta de recomendacién al ostgrado
Estudios. Rector para aprobacion del Consejo
10 Enviar proyectao de Enviar proyecto de resolucion a Auxiliar Centro de
resolucién para su OPERACION DOCUMENTQ| |Rectoria y Secretaria General para su Postgrado
11 firmar meesm de Firma de proyecto de resolucién Secretaria General y Resoluciones firmadas
resolucion Rector
12 Recibir copia de Recibir copia de resolucion firmada Auxiliar Gentro de Copia de Resoluciones
resolucion Postgrado
‘ OPERACION |
43| Enviar copia de - Enviar copia de Resoluciones a Auxiliar Gentro de
Resolucion OPERACION Rectoria, Oficina Asesora de Control Postgrado
Registrar al beneficiario de la
Registrar en base . g Auxiliar Centro de Base de datos
14 de datos . comision de estudios en |a base de Postarado actualizada
OPERACION datos interna. g
ELABORO: REVISO: APROBO:

Nombre: Rocio Padilla Preston

MNombre: Ederlinda Sierra Puente

Nombre: German Sierra Anaya

Carge: Director Centro de Postgrados

Cargo: Jefe Division de Calidad v
IMejoramiento Institucional

Carge: Rector

Firma:

Firma:

Firma:
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Anexo F. Constancia Documento Recibido

UNIVERSIDAD DE CARTAGENA CODIGO:

CENTRO DE POSTGRADOS VERSION:

7\ ] CONSTANCIA CONTROL DE DOCUMENTOS RECIBIDOS PARA

1827 SOLICITUD DE AUXILIO ECONOMICO A PROFESIONALES FECHA:

iSiempre a la altura BENEFICIARIOS DE CONVENIO DOCENTE- ASISTENCIAL
de los tiempos!

NOMBRES Y
APELLIDOS:

PROGRAMA AL QUE
ASPIRA:
FACULTAD/INSTITUTO:

Los documentos pendientes deben ser entregados a este Centro antes del
para ser incluidos en el préximo comité.

Observaciones:

Firma de quien recibe: Firma de quien entrega:

Fecha:

“Siempre a la altura de los tiempos”
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Anexo G. Formato Solicitud de

Becas

UNIVERSIDAD DE CARTAGENA coDiGo:
CENTRO DE POSTGRADOS WERSIAM:
SOLICITUD DE BECAS FECHA:
1.DATOS PERSOMNALES
PEIMER &P ELLICD SEG UHES SPELLIDD HOMERES

L LITAE TS DE IDEMTICAD |

TIFD FECHZ DE NACIMIENTD
ECAD DIR. 252 | TELEFCNG
D RLOF ICIRE | TELEFCNG
REFERENC 12 PERSOMNAL” TELEFCHO

TELEFOHO CELLILAR
‘Dbz s=ralguien Gcildecoraca

CORRED ELECTROHIKCD

que pusda informar peimane e mente sobre usted

2, CONDICION DEL PROFESIDMAL

[ EMTE PROGRANS

TIENPO COIAPLETD

| IED K2 TIE MARC

FECHA DE W IRC ULAC K0 M S0 MO DOCENTE

[E PEMDERICIA & L& CLUE PE RTEMECE

EMPLEADD ADMAIMETRATR D PROGRA M |

FECHL DE W TMC UILAC B0 MO0 TG FLVRICKS MAR 10

TIEMPO OO MR LETOD
[E PEMDVEMICIA & L& CLE PE FTEMECE

| PAE IS TIEM PO

PROF. TMULACD EGRESALD Y DIST NG L DD |

PRIMER PUESTD

SEG N DD PUESTS

FECHZ EGREZC | FECHA GRADLACKI R

ACTE DE GRAD UACIOHN HE

2. DATOS SOBRE EL POSTGRADD

P RO PO | COMVEMIO | UNIVERSIDAD

FACULTAD

POETGRADD ENQUE SOLICITE BECA

COSTO

FECHZ DE ENTREVIST2 EM EL DEPART AW ENTO DE POSTS RADD
JUSTIFICACHON DE L& ESCOGERCIZ DEL POSTS RADD:

FECHA DE INSCRIPCICHN AL POSTG RADD

4, DOCUMENTOS QUE SE AMNEKAN

[=3C ENTE DE TIEMPO COMPLETD O IME DID TIERPO:

ENPLES DO SDMINETRATE G

Cemost@mr que exEte mhoidn emre &l postgrade, B
formacicn universitaria, la experemi@a profesional que
posee yel tipo deactividad que realtars postenorme s
Evaliac idn docemes

DemEtrar que existe =lacikn entre =l Postgmdo v ks
funcores asignad & al cargo o ue ooupa.

Evaleciéndelfurcioraric

wio Bo. del Dirctor del prograna
certificade de afilacion a EFS
Fotoccop@ de lacedul

wo Bode | jefe inmed@to
certificado de afiiaciona EFS
Fotocopia de b cadula

centificado de habersio admitidoen el Postgmdo
certificade de tkempeode sevicio, incluende categora v
escalafon docente(tenar uma vinc ulac itn con B Unive sidad
no menor da 5 aios)

cartificado de habersidoad mitide enel postgrado

Cartificado de tie mpo de servicie (tenar una vinculacion con
la universidad no menorde 5 afos)

Plnde estudios*
corstancia del nime de c=d itos **

Phande estud ios
Constanc @ del numerods creditos

certificadeo del vakerdzl Postgrado **
corstancia del convenio vige ms*

PROFESIONALTITULALD EGRESADD DEL: UDE C
cerntificado de calficaciones (promedio minime de 4.00)
certificado de afilacion a EPS
certificado de cursode nivelcion®
cenificads de puestoobtenide ensu promecidn

Fotocop@m de cedula

Certifcado del valor del Postgrado®®
Constan @ del conveniovigente

SENILLEROS DE INVESTE 2CKIN
certificado de afiliaciina EPs
Fotocopia de b cedula
Constan @ e pedida por B Vies mectora de Investigac ones
donde s2 especifique 2l grupode imes tigacional cual
pertenece, B vine ukcidn del estudmnte al proyecto de
investigac ion (Comvocatona Interra o Extema) v bd uracion
del provects.

Cerntificado de hatersko admitdoen el postgmdo

cechracikinde mn@ o ce tificado de ingrescs v retencidn
delaiio inmed @tame ne anterior

certificado de estaroficalne e matriculades enun
prgrma de Postg@dode B Universidad de Canagena,
certificado de totas donde se de muestre que tieren un
rendimizmoacademico guml oz uperiora 32

cctade grmdeo (o tener mas de 2aihos de haber lerminado
su prgrdo)

peclamcicind e rema ocenificadode ingrmsos ¢ rtenion
del ahc inmed Rtaments anterior.

Fieselam

‘" Parasolicitudes de apove 2cono mice de prozm mas qua ne son propies de b Unive sikid de Ca magena .

5. HASIDO USTED BEMEFICIARIO DE BECA AMTERIORMENTE?
DESCRIBA CUANDDY PARA OUE FUE OTORGADS ESTA BECA.

& FIRMAY CEDULA DEL SOLICITANTE ‘

7. ESPACIO RESERVADD PARA SER DILISENCIAD O POR EL CENTRO DE POSTSGRADD

FECHL DE S0 LICITUD DE La BECA | FIRTAS DEL FUMNCICH2RIC

ABROEADO MNEGLDO | “ePROBADO | RESOLUC ION M=
El prazzntz formmbiric z2m racibide @ s astudic daspues de fa barconfirmade b amam de ks decumantes =l tmdos

FECH~
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Anexo H. Accién de Mejoramiento No. 1

UNIVERSIDAD DE CARTAGENA CODIG:
DIVISION DE CALIDAD Y MEJORAMIENTO INSTITUCIONAL VER SION:
i ACCIONE S DE MEJORAMIENTO FECHA:

s Dl

Glosario de téminos

|Ho conformidad Incumplimiento de un requisito
Accion cormectiva Acciones tomadas para diminar la eawsa de una no conformidad detedtada u ofra situadon no deseable
Accion p_revethiva ,f@:ic_lnestomadasuara gliminar la causa de una no conformidad poterrcial u otra situacion no deseable
Comeccion Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada
PROCESO: [
fecha: 13-08-2012 |HoRA: 10:00 am | ACCION e ]
1. FUENTE DE IDENTIFICACION

Qlueja, reclamo y sugerencias Resultado indicadores Encuesta de satisfaccion
Ejecucidn de proceso ¥ |Auditoria interna Auditoria externa
Producto no conforme Evaluacion Auto-evaluacion
Revisidn general por la direccidn Grupos de calidad Auditoria de evaluacidn
Otra Cual?

2. DESCRIPCION DE: NO CONFORMIDAD |x_|hSPECTD POR MEJORAR |_|

Durante |3 sjecucion del proceso == ident¥ico la oferta de diplomados sin hiaber rechido visto bueno por parte de direccidn del centrode

poserado
REQUIERE ACCION PREVENTIVA Simarco este espacio, vaya al punto 4
REQUIERE CORRECCION Si marco este espacio, vaya al punto 3
REQUIERE ACCION CORRECTIVA X 1Si marco este espacio, vava al ounto 4
3. CORRECCION (Es |a correccion inmediata por parte del responsable del proceso de 1a no conformidad)
ACTIVIDAD RESPOMSABLE (CARGO} FECHA

4. ANALISIS DE CAUSAS (Responsahble del Proceso)

Debido a que los aspirantes qguedan habiltados para pagar el diplomado una vez se tenga el codigo financiero v actualmente éste

es solicitado por las Unidades académicas una vez se aprueba el diplomado, se detecta que algunas unidades académicas salicitan

el cadigo contable antes de la autorzaddn, por lo que 105 aspirantes comienzan el proceso de inscripcién y pago antes de estar
autorizado el curso.

5. PLAN DE ACCION POR CAUSAS ANALIZADAS (Responsable del Proceso)
ACTIVIDAD RESPOMNSABLE (CARGO) FECHA

1. Solicitar ala divisidn financiera no ejecutar [a accién de asignaddn de
cddigo contable sin vigto bueno del Centro de Postgrado

Directora Centro de Postgrado. 03092012

2. Re socialzar el procedirmiento con los responsables de los departamentos

i f
de postarado Directora Centro de Postgrado. 26092012

6. APROBACION DEL PLAN DE ACCION (Responsable del Procesa)

gz Firma RESDDI?SEUE del Proceso
7. SEGUIMIENTO DE LA ACCION POR LA DIVISION DE CALIDAD Y MEJORAMIENTO IN STITUCIONAL

FECHA ACTIVIDADES EJECUTADAS
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Anexo |. Accién de Mejoramiento No. 2

UNIVERSIDAD DE CARTAGENA CODIGO:
DIVISION DE CALIDAD Y MEJORAMIENTO INSTITUCIONAL VERSION:
ACCIONES DE MEJORAMIENTO FECHA:

Glosarno de términos

Ho conformidad Incumplimiento de un requisito
Accion comectiva Acciones tomadas para eliminar |a cawsa de una no conformidad detectada u otra situacion no deseable
Accion preventiva Acriones tomadas para eliminar la cau=a de una no conformidad potencial u otra situadon ne deseable
Comeccion Accién tomada para eliminaruna no conformidad detectada
PROCESO: |Extension
FECHA: 04-pal205d Hordizmoind 1 | Il 1 accionne [ |
1. FUENTE DE IDENTIFICACION
Queja, reclamo y sugerencias Resuftado indicadores # JEncuesta de satisfaccion
Ejecucion de proceso Auditoria interna Auditoria externa
Producto no conforme Evaluacidn A Lto-ev aluacion
Revisidn general por la direccidn Grupos de calidad Auditoria de evaluacion
Otra Cual?
2. DESCRIPCION DE: NO CONFORMIDAD |:| ASPECTO POR MEJORAR X |:|

Consolidacion de la infarmacion para almentar el indicador Cursos de Educacion Continua.

REQUIERE ACCION PREVENTIVA Simarco este espacio, vaya al punto 4
REQLUIERE CORRECCION Simarco este espacio, vaya al punto 3
REQUIERE ACCION CORRECTIVA Si marco este espacio, vaya al punto 4
3. CORRECCION (Es la correcdon inmediata por parte del responsable del proceso de la no conformidad)
ACTIVIDAD RESPOMNSABLE (CARGO) FECHA

4. ANALISIS DE CAU SAS (Responsable del Proceso)

Los Departamentos de Postgrado de las diferentes Facultades no reportan las evaluaciones y cierres de los cursos de educacion
Zontinua reaizados.

5. PLAN DE ACCION POR CAUSAS ANALIZADAS (Responsable del Procesol

ACTIVIDAD RESPOMNSABLE (CARGD) FECHA
1. Enviar a cada Departamento de Postgrado un oficic donde se relacicne la
lista de los diplormados y cursos realzados en su dependenda periodo 2010 | Directora Centro de Postgrado 07/092012

2012 con elfin de que envien evaluaciones pendientes de cada uno.

2 Erwviar a cada Departamento de Postgrado un correo electrdnico donde se y
salicitan evaluaciones de algunos diplomados y cursos de extensisn Directora Centro de Postgrado 071092012
realizados en su dependencia periodo 2010-2012.

6. APROBACION DEL PLAN DE ACCION (Responsable del Proceso)

Firma Responsable del Proceso

7. SEGUIMIENTO DE LA ACCION POR LA DIVISION DE CALIDAD Y MEJORAMIENTO INSTITUCIONAL

{Estaparte debe serdiligenciada sola por la Division de Calidad v Mejoramierta [nstitucianal

FECHA ACTIVIDADES EJECUTADAS
| EFICACIA ACCION
. 5l CIERRE NO CONFORMIDAD
AEAREIE SOUCITUD NUEVA ACCION
OBSERVACIONES
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Anexo J. Accion de Mejoramiento No. 3

UNIVERSIDAD DE CARTAGENA CODIGO:
DIVISION DE CALIDAD Y MEJORAMENTO INSTITUCIONAL WER SION:
L — ACCIONES DE MEJORAMIENTO FECHA:
los bempas!
Glosario de téminos
No confonmidad Incumplimiento de un reguisito

Cormreccion Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada

Accion comectiva Actienes tomadas para eliminar la causa de una no conformidad detectada u ofra stuacidn no deseable

Accidn preventiva Acciones tomadas para eliminar |a causa deuna no conformidad potencial u otra stuacidn no deseable

PROCESO:

fechar 13-06-2012

[HORA:10:00 am [ ACCION 1]

1. FUENTE DE IDENTIFICACION

Queja, reclamo y sugerencias Resuttado indicadores Encuesta de satisfaccion
Ejecucion de proceso X |Auditoria interna Auditoria externa
Producto ne conforme Evaluacion Auto-evaluacidn
Revisidn general por la direccidn Grupos de calidad Auditoria de evaluacidn
Otra Cual?

2. DESCRIPCION DE; NO CONFORMIDAD |_JASPECTO POR MEJORAR |x |

Establecer requisitos para solcitudes de Prorr oga de comisiones

REQUIERE ACCION PREV

ENTIVA . |Si marco este espacio, vaya al punto 4

REQUIERE CORRECCION

Si marco este espacio, vaya al puito 3

REQUIERE ACCION CORRECTIVA Si marco este espacio, vaya al punto 4

3. CORRECCION (Fs 1 correccion inmediata nor narte del responsable del oroceso de | no conformidad) |

ACTIVIDAD RESPOMSABLE (CARGO)

FECHA

4. ANALISIS DE CAUSAS (Responsable del Procesa)

Enla ejecucidn del procedimiento para solicitud de comisiones de estudio se encuentra que algunas salidtudes son para prorroga
de |as mismas, revisando los reglamentos se encuentra que los comisionados deben rendir informes académicos ala vicerrectoria,

por 1o que se debe verificar el cumplimiento de este requisito para otrogar la prérroga.
5. PLAN DE ACCION POR CAUSAS ANALIZADAS (Responsable del Proceso)
ACTIVIDAD RESFOMNSABLE (CARGO) FECHA
1. Solicitar ala Division de Calidad acormpafiamiento en 105 procesos a
e Directora Centre de Postgrado 24/08/2012
2 Implemertar el nuevo formato de control de documentos recibidos para
solicitudes de prarroga de comision de estudio Directora Centro de Postgrado 03/09/2012)

6. APROBACION DEL PLAN DE ACCION (Responsable del Proceso)

Firma Responsable del Proceso

7. SEG UIMIENTO DE LA ACCION POR LA DIVISION DE CALIDAD Y MEJORAMIENTO IN STITUCIONAL

FECHA

ACTIVIDADES EJECUTADAS

(Esta parte debe sar diligenciada solo por 13 Division de Cdidady Mejoramienta Instituciona )
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Anexo K. Accién de Mejoramiento No. 3

UNIVERSIDAD DE CARTAGENA CODIGD: FO-GQ-008
DIVISION DE CALIDAD ¥ MEJORAMIENTO INSTITUCIONAL VERSION: 01
R ACCIONES DE MEJORAMIENTO FECHA: 11-03-2005
-'Lf Dempos!
Glosario de téminos

|lo confonmidad Incumplimiento de un reguisito
Accion comectiva Acciones tomadas para eliminar |a eausa de una no conformidad detectada u ofra situacién no deseable
Accion preventiva Acciones tomadas para eliminar |a causa de una no conformidad potencial u ofra situacidn no deseable
Correccion Accidn tomada para eliminaruna no conformidad detectada
PROCESO: | ;
FECHA™ 21-11-2012 |HORA:09:35 am [ ACCION he]

1. FUENTE DE IDENTIFICACION
Queja, reclamo y sugerencias Resuttado indicadores Encuesta de satisfaccion
Ejecucidn de proceso X |Auditoria interna Auditoria externa
Producto no conforme Evaluacion Auto-evaluacion
Revisidn general por la direccién Grupos de calidad Auditoria de evaluacidn
Otra Cual?

2. DESCRIPCION DE: NO CONFORMIDAD | JASPECTO POR MEJORAR [x |

Cambios en & formato de solicitud de becas

REQUIERE ACCION PREVENTIVA Si rmarco este espacio, vaya al punto 4
REQUIERE CORRECCION X |Si marco este egpacio, vaya al puito 3
REQUIERE ACCION CORRECTIVA Sl marco este espacio, vavs al oo 4
3. CORRECCION (Es 13 correccion inmediata por parte del responsable del progeso de la 0o copformidady
ACTIIDAD RESPOMNSABLE (CARGO) FECHA

Sequn lo establecido en el Acuerdo 12 del 31 de Julio de 2008 los docentes
de Catedra no pueden acceder a ayuda econdmica o beca, por considerar
que no son empleados plblicos. B formato que actualmente s= esta Directora Centro de Postgrado. 30122
utilizando para solitud de becas dice DOCENTE DE TIEMPO COMPLETO,
MEDIO TIEMPO O CATEDRA, se debe suprimir los de Catedra.

4. ANALISIS DE CAUSAS (Responsable del Proceso)

5. PLAN DE ACCION POR CAUSAS ANALIZADAS (Responsable del Proceso)
ACTIVIDAD RESPONSABLE (CARGO) FECHA

Realizar carmbio en el formiato de solicitud de becas en el punto ndmerao 4

donde estiputa el tipo de beneficiarios. Directora Centro de Postgrado. 302012

6. APROBACION DEL PLAN DE ACCION (Responsable del Proceso)

Firma Responsable del Proceso
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