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GLOSARIO

ACCION CORRECTIVA: Requiere procedimientos para investigar causas de no
conformidad, emprendiendo acciones para rectificarlas y creando controles para

prevenir futuras ocurrencias.

CONTROL DE DOCUMENTOS: Establecer y mantener procedimientos de
verificacion sobre la documentacion, mediante aprobacion y difusion de cambios y

modificaciones.

ISO: La palabra ISO Internacional Standarization Organization viene del griego
“Isos” que significa igual. Traduce Organizacion Internacional de Estandares y es
un concepto coherente con los objetivos de equivalencia que ponen las normas

técnicas.

ISO 9000: Es una serie de normas establecidas por la Organizacién Internacional
de Estandares (ISO), que establece las exigencias minimas que una empresa
debe cumplir dentro de su proceso para asegurar adecuadamente la calidad de
sus productos. Como norma técnica constituye un documento establecido por
consenso y aprobado por un organismo reconocido, que suministra reglas,
directrices y caracteristicas que permiten desarrollar las actividades necesarias
para obtener los resultados que garantizan el éptimo funcionamiento de las
organizaciones y de todo lo que ellas producen en términos de bienes y servicios.

MEJORAMIENTO CONTINUO: Crear una cultura en la organizacién de cada dia
ser mejores, respondiendo a las necesidades y expectativas del cliente.
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NORMALIZACION. Contribuye a lograr una produccién eficaz a costos reducidos,

facilitando el intercambio fluido de bienes y servicios.

REGISTROS DE CALIDAD: Son las evidencias de actividades realizadas.
Implican procedimientos de identificacion, compilacion, indexacion, archivo y
almacenamiento de informacién relevante para el Sistema de Gestion de Calidad y

pueden ser en formato impreso, digital, de audio o de video.

SERVICIO NO CONFORME: Es el incumplimiento a los requisitos de la Norma

ISO, los definidos por la ley o por la institucion.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD: Es una forma de trabajo encaminado a
la busqueda de satisfaccion del cliente, quien finalmente garantiza la rentabilidad
organizacional, la conservacién de fuentes de trabajo y la supervivencia de la
institucién. Generalmente esta conformado por politicas, objetivos, estructuras
organizativas, metodologias de trabajo normalizadas, recursos humanos vy fisicos

y criterios y métodos de evaluacion.
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1. SINTESIS:

Este proyecto, busca establecer las bases estructurales para la construccién de un
Sistema de Gestion de la Calidad en el Programa “100% Familiar” del Centro de
Extension del Instituto Universitario de Educacién Fisica de la Universidad de
Antioquia, mediante un Manual de Calidad que permita identificar un marco legal e
institucional, el objeto, alcance y procesos del sistema, las responsabilidades y
requerimientos en la prestacién del servicio y la medicién, analisis y mejora. Estos
componentes son requeridos por la Norma ISO 9001 2000 (Segunda
actualizacion) que orientan el desarrollo de la documentacion de los diferentes
procedimientos descritos en el Manual de Calidad, la creacion de registros
normalizados, una gestion por procesos y un mejoramiento continuo con miras a la

prestacién de mejores servicios que satisfagan las expectativas de los usuarios.
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2. ABSTRACT:

This project, looks for to establish the structural bases for the construction of a
System of Management of Quality in the Program “100% Familiar” of the Center of
Extension of the Institute of Physical Education of the University of Antioquia, when
proposing a Manual of Quality that allows to identify a legal and institutional frame,
the object, reaches and processes of the system, the responsibilities and
requirements in the benefit of the service and the measurement, analysis and
improvement. These components are required by Norma 1SO 9000 2000 (Second
update) and will allow in their application, along with the documentation of the
different procedures that describe to the development of the program and the
creation of standardized registries, a management by processes and a continuous

improvement with a view to the benefit of better services for more users.
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3. INTRODUCCION:

Los cambios mundiales que se vienen produciendo, estdn dando lugar a una
internacionalizacion de la economia y a una globalizacién de los mercados,
traducido para la Empresa en un mercado Unico de oferta, del que se deriva la
actual lucha por su competitividad, supervivencia, desarrollo y progreso.

En efecto, no hay mercado para todos los productos, para todas las Empresas. No
hay sitio para todas. Sé6lo sobreviviran las mejores, las mas eficaces, las que mejor
se adapten anticipadamente a los cambios y exigencias del entorno. En suma, las
mejores gestionadas.

Todo ello, entrana la adaptacion e innovacién de los sistemas de gestién hacia la
lucha por la competitividad y la mejora continua de la Empresa en todos sus
aspectos -en su calidad total- para ser lideres del sector. Sensibilizar y movilizar a
todos los responsables de las funciones directivas de la Empresa y a todos los
trabajadores hacia este objetivo, es clave del éxito. Son muchos los factores que
afectan a esa necesaria eficacia en la Empresa; todos son importantes e
inseparables y uno de ellos es el de la calidad de procesos, productos y servicios.

Su trascendencia lo convierte en uno de los factores estratégicos a gestionar
eficazmente: por razones de costos, por razones econdmicas, por razones de
satisfaccion del cliente y mercado, por razones de rentabilidad y competitividad, y
también porque el mercado estd exigiendo de forma creciente tener
suministradores cuyas Empresas estén certificadas sobre la base de modelos
establecidos.
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Porque lograr esta calidad requerida hoy por el mercado es algo tan dificil, que
sélo con voluntarismo y buenas intenciones no se consigue, es preciso sistema,

método y organizacion.

Para ello contamos con modelos y herramientas que nos facilitan su implantacion.
Son normas o modelos internacionales que nos dan los criterios e instrucciones

pertinentes y técnicas de gestidon de la calidad que nos ayudan a trabajar en ella.

Esta propuesta esta orientada Hacia un Modelo de Gestién de la Calidad basado
en la aplicaciéon de la Norma ISO 9000, que permita organizarlo para tener la
garantia propia del aseguramiento de nuestros procesos, productos y servicios,
asi como lograr en un futuro la Certificacion del Programa “100% Familiar” del
Centro de Extensidn del Instituto Universitario de Educacion Fisica.

En su contenido entra a precisar lo que son las normas ISO 9001; da a conocer el
organismo encargado de elaborarlas, difundirlas y modificarlas; entra a diferenciar
los procesos de normalizacion y certificacion y las fases que conllevan al proceso
de Implementacién de un Sistema de Gestion de la Calidad del Programa “100%
Familiar” del Centro de Extension del Instituto Universitario de Educacion Fisica;
expone los pilares en los que se apoya toda gestién de calidad y la evolucién que
han tenido paradigmas como el mejoramiento continuo y la calidad total, con los
respectivos valores, principios, pilares y filosofia en los que éstos se apoyan.
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4. JUSTIFICACION:

La Norma ISO 9000:2000" es un estandar internacional que permite a las
organizaciones identificar lineamientos para la gestion eficaz de productos vy
servicios en la busqueda de la satisfaccidn del cliente, el cumplimiento de normas
legales, la optimizacién de recursos, la rentabilidad y competitividad, en un
mercado que esta exigiendo de forma creciente a proveedores que cumplan con

parametros internacionales de normalizacion.

En este proceso se concibe la calidad como soporte fundamental de apoyo a las
actividades de formacion y la tendencia a implementar modelos de calidad en la
gestiébn de instituciones educativas, la adopcion de acciones de direccién vy
participacion que apropian herramientas y ejecutan acciones institucionales
encaminadas a desarrollar una cultura de calidad, inmersa en la filosofia de
mejoramiento continuo o en procesos de modernizacién institucional que implican
actividades de seguimiento y medicion, documentacién de procesos y busqueda
constante de sectores criticos que aporten a una mejor definicion de la mision y

objetivos que conlleven por si mismos a mejorar cualitativamente la institucion.

Esta propuesta, es una herramienta administrativa orientada hacia el
asesoramiento externo para la documentacién de procesos y procedimientos en el
Programa “100% Familiar” del Centro de Extensidén del Instituto de Educacién
Fisica de la Universidad de Antioquia segun los parametros de la Norma ISO
9000:2000, en la busqueda de una mejora continua de los servicios que se brinda
a los usuarios y se articula al Plan de Acciéon de la dependencia en su "Sector
Estratégico 2: Programa 6: Proceso de certificacién a normas de calidad™

! Universidad de Antioquia, Facultad de Ingenieria. Grupo Regional ISO.. Diploma en Gestién y Auditoria
de la Calidad en ISO 9000 y Gestioén y Auditoria Ambiental en ISO 14000 para la Vicerrectoria
Administrativa de la U. de A. Pag. 6.

? Universidad de Antioquia. Instituto Universitario de Educacién Fisica. Plan de Accién 2005-2007. Pég. 31
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5. ALCANCE:

Este trabajo pretende establecer las bases para la futura construccién de un
Sistema de Gestion de Calidad en el Programa “100% Familiar,” del Centro de
Extensién del Instituto Universitario de Educacién Fisica, apoyados en los
elementos basicos de la Norma ISO 9000:2000° donde podamos identificar las
reglas, directrices y caracteristicas para las actividades o sus resultados,
encaminados al logro de la calidad 6ptima. Realizando ademas una descripcién
de la composicién de los procesos necesarios para el normal funcionamiento de
esta dependencia, enmarcados dentro de su cadena de valor, su interaccion y
gestién para lograr la adecuada prestacion de los servicios administrativos como
apoyo al logro de la misién de la Universidad de Antioquia dentro de una

estructura en espiral que favorezca el mejoramiento continuo.

Dentro del alcance del proyecto no se incluyen actividades de capacitacion en
Normas ISO, disefio de instrumentos y formatos operativos ni de documentacion

complementaria como: hojas de ruta, partes, cuadros, impresos diversos, etc.

3 Universidad de Antioquia. Facultad de Ingenierfa. Grupo Regional ISO 2001. p. 1..
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6. ANTECEDENTES:

Como parte de la mision institucional, la Extension Universitaria en la Universidad
de Antioquia debera articularse con la Docencia y con la Investigacion* Su
desarrollo se orienta con base en la filosofia, en los estatutos y en las normas
institucionales contenidas en el Estatuto General, Acuerdo Superior 1 de 1994; en
el Estatuto Basico de Extension, Acuerdo Superior 125 de 1997; en las politicas de
Extensién, Acuerdo Superior 124 de 1997, y en la Resolucién Rectoral 1186 de
1990, donde se definen las politicas de la extensidén, asignandole un puesto
destacado en las dependencias tanto académicas como administrativas que
realizan su quehacer en comunidades especificas en cumplimiento de sus

objetivos y metas.

La extensién expresa la relacidn permanente y directa que la Universidad tiene
con la sociedad, opera en el doble sentido de proyeccion de la Institucién en la
sociedad y de aquella en ésta; se realiza por medio de procesos y programas de
interaccién con diversos sectores y actores sociales, expresados en actividades
artisticas, cientificas, técnicas y tecnoldgicas, de consultorias, asesorias e
interventorias, y de programas destinados a la difusion de las artes, los
conocimientos y al intercambio de experiencias y de apoyo financiero a la tarea
universitaria. Incluye los programas de educacién permanente y demas
actividades tendientes a procurar bienestar general; asi la Institucion cumple una

de sus funciones principales.

Desde 1993 el Centro de Extensién del Instituto Universitario de Educacion Fisica
inicié algunos proyectos con entidades privadas y oficiales, las cuales, pensaron
en la experiencia de la dependencia como un centro de prestacion de servicios
deportivos con mas de quince anos de experiencia en el mercado. Aprovechando
esta coyuntura comienza a proyectarse hacia la comunidad, a través de

* Universidad de Antioquia. Estatuto General, 1994. p.17.
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programas basados en los principios generales de la educacién fisica; ampliando

constantemente su portafolio de servicios con la venta de servicios.

El Instituto Universitario de Educacion Fisica, a través del Centro de Extension,
contribuye con la misién esencial de la Universidad, la cual se fundamenta en la
docencia, la técnica y la cultura, dicha misibn se encamina a los campos
especificos de la Educacién Fisica, el Deporte y la Recreacién a través de las

siguientes modalidades:

e Educacion no formal: Cursos recreativos, de iniciacion y practica deportiva.

e Servicios académicos: Asesorias, consultorias, asistencia técnica,

interventorias.

e Eventos de divulgacion académica y cultural: Congresos, foros, diplomados,
presentaciones académicas.

e Servicios docente-asistenciales: Atendiendo problematicas especificas y

concretas de la comunidad con programas de extensién solidaria.

De este que hacer institucional surge el “Programa “100% Familiar”, el cual tiene
bajo su responsabilidad los cursos recreativos, de iniciacion deportiva y de
actividad fisica dirigida, ofrecidos en la sede Ciudadela Robledo y que son:
Gimnasia de Mantenimiento, Gimnasia Gestantes, Estimulacion Adecuada,
Desarrollo Psicomotor, Futbol, Recrearte, Acuajuegos, Mini Futbol, Mini
Baloncesto, Mini Voleibol, Balonmano, Patinaje, Edufines y Semillero de Fuatbol.

Las caracteristicas y funcionamiento del Programa “100% Familiar” del Centro de
Extensién del Instituto Universitario de Educaciéon Fisica en la Universidad de
Antioquia, han sido complementadas con otros estudios® pero ninguno de ellos ha
tenido un enfoque hacia la gestion de la calidad, a diferencia de otras

> BOHORQUEZ, Ortiz, Carmen Elisa y SOTO, Aristizdbal Camilo Andrés. Propuesta de un Sistema de
Evaluacién y Control de Gestién por medio de Indicadores para el Centro de Extensién del Instituto
Universitario de Educacién Fisica de la Universidad de Antioquia. Monografia 2005..
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Dependencias Administrativas de la Universidad, como es el caso de la Division
de Deportes de la Direccion de Bienestar Universitario que cumple el mismo
patrén de prestacion de servicios a la comunidad, dependencia que ya ha
adelantado el Sistema de Gestién de Calidad bajo la Norma ISO 9000:2000.
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7. COMPONENTES:

7.1 LANORMA ISO

7.1.1 Generalidades

El concepto de NORMA indica una serie de directrices, reglas o caracteristicas
que han sido definidas por consenso y aprobadas por un organismo reconocido,

que permiten ser replicadas y de uso comun.

La Normalizacién es sin6bnimo de organizacion la cual permite la unificacion, la
definicibn de especificaciones claras y una documentacién simplificada de los
procesos, procedimientos y registros que permiten asi mismo, optimizar recursos,

mejorar el monitoreo y seguimiento y la evaluacién de resultados.

La Organizacién Internacional de Normalizacion (ISO) es una federacién mundial
de organismos nacionales de normalizacion. Los comités técnicos miembros de la
ISO se encargan por lo general de la elaboracién de normas internacionales,
dichos comités, interesados por un tema particular, tienen el derecho de formar
parte del comité técnico creado para este efecto. Las organizaciones
internacionales, tanto gubernamentales como no gubernamentales, relacionadas
con la ISO, participan igualmente en estos trabajos. La ISO colabora
estrechamente con la Comision Electrotécnica Internacional (CEI) en lo relativo a

la normalizacion electrotécnica.

La publicacion en 1987 de las Normas Internacionales de la serie 1ISO 9000
obedecié a exigencias basicas de los programas genéricos de gestién de calidad,

éstas normas estan redactadas en términos genéricos y son igualmente aplicables
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a empresas de servicios en las relaciones entre comprador y vendedor. Esta
ultima aplicacién implicaba para las empresas la posibilidad de evaluaciones
multiples y, en cierto nimero de paises, la practica de confiar la evaluaciéon de
sistemas de calidad de proveedores a organismos terceros, lo cual se ha

desarrollado rapidamente.

En general la serie de Normas NTC ISO 9000 de sistemas de calidad pueden
dividirse en: Las NTC ISO 9000, NTC ISO 9004, que dan las guias a las
organizaciones para propésitos administrativos y la NTC ISO 9001, que es usada
para propositos externos del sistema de calidad en situaciones contractuales.

7.1.2 Lanorma ISO 9000:2000

Esta norma internacional establece los fundamentos, términos y definiciones
necesarios para la aplicacion de Sistemas de Gestion de Calidad, permitiendo

manejar criterios unificados e internacionales.

ISO 9000 es capaz de proveer beneficios en la administracién de la calidad a
cualquier organizacién de cualquier tamano, publica o privada, sin tener que dictar
"el como" la compania debe ser conducida, al facilitar la descripcion de los

requerimientos que deben de ser cumplidos.

Tan sélo con cumplir con los estandares ISO 9000 se obtiene la certificacion de
una organizacion para ser proveedor potencial de companias que demandan
conformacion estricta a los requerimientos especificados. Estos estandares poco a
poco han sido aceptados mundialmente como el comparativo o Benchmark de

todos los sistemas de calidad.
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Como resultado final, se ha simplificado y reducido la anterior familia de normas
ISO 9000 a las normas ISO 9000, ISO 9001 e ISO 9004, que conjuntamente con
la ISO 19011 «Directrices para Auditorias de Sistemas de la Calidad y Sistemas
de Gestiébn Ambiental», conforman un conjunto integrado que permite obtener el

maximo beneficio.
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7.2 ADMINISTRACION DEPORTIVA

Para referirnos a la Administracion Deportiva, es fundamental tener un concepto
claro de lo que significa la administracién en si misma y por ello, este trabajo se
apoya en la siguiente definicion de Chiavenato: “Administracién es el proceso de
planear, organizar, dirigir y controlar el empleo de los recursos organizacionales

"8 Aunque

para alcanzar determinados objetivos de manera eficiente y eficaz
existen otras propuestas y definiciones de administracion, este autor articula
diferentes teorias que permiten un alcance mas riguroso y pueden asociarse en

mejor forma con los procesos de gestién de calidad.

La Administracion Deportiva permite el desarrollo y aplicacion de todos estos
fundamentos en el manejo de proyectos y programas relacionados con la actividad
fisica, el deporte, la recreacién y el aprovechamiento del tiempo libre en diferentes
instituciones de caracter publico o privado y, en este caso particular, es una

herramienta para el mejoramiento continuo.

°® Chiavenato, Idalberto. Administracion en los nuevos tiempos. Mc Graw-Hill,
Bogota, 2002.
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7.3 CALIDAD

Teniendo en cuenta que desde la Constitucién Politica de Colombia, en el Articulo
209 se establece que: “La funcién administrativa estara al servicio de los intereses
generales”7, se determind como un factor estratégico la calidad, cuyo objetivo es
dar cumplimiento a este precepto, entendiéndose que la calidad es una filosofia de
trabajo que consiste en satisfacer permanentemente las necesidades y
expectativas de los usuarios, y que se mide por el nivel de satisfaccién del cliente,
que aspira a recibir el bien o servicio en condiciones favorables de costos y
oportunidades..

7.3.1 La gestion de la calidad

El objeto de la gestion de la calidad es la identificacion y satisfaccion de las
necesidades y expectativas reales o potenciales de los clientes o usuarios, que
son un tipo de requisito, con respecto a productos o servicios que tienen unas
especificaciones técnicas y son otro tipo de requisito, para establecer
caracteristicas de calidad desde lo objetivo y lo subjetivo.

Los Sistemas de Gestiéon de la Calidad son un mecanismo organizacional que
permite establecer politicas y objetivos en funcién del mejoramiento continuo en lo
relacionado con la calidad; para implementar éste se requiere del impulso decidido
de la direccién. En dicho proceso, es imprescindible la informacion generada por
las diferentes fuentes y medios, propios de la infraestructura de informaciéon que
posee la organizacién. Es la alta direccién de la empresa la primera que ha de
sensibilizarse, motivarse, convencerse y decidirse a realizar los cambios
necesarios en materia de politica en la organizacién. También es indispensable
qgue todos en la organizacion, desde la alta direcciéon hasta el personal operativo,
se identifiquen con gestion de la calidad. El cambio en la filosofia de la gestion

" Constitucién Politica de Colombia, 1991, Articulo 209.
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implica el paso de los requisitos del cliente al primer nivel de importancia, entre los
considerados, al momento de disefiar o planear, fabricar o desarrollar y vender o

prestar los productos y servicios.

Sin informacion de calidad, sin los datos o los conocimientos necesarios, es
imposible gestionar calidad. Como la gestién de la calidad busca una mejora
continua a nivel de toda la organizacion, es facil comprender la importancia de la
informacién para todos los involucrados. El suministro de la informacién, con una
fuerte accion formativa, se realizard en diferentes éareas, entre las que se
identifican los principios que orientaran la gestibn y la operatividad de la
organizacion, la necesidad del proceso, debido a su contribucion al desarrollo y la
competitividad de la organizacion, los procesos disefiados para controlar la calidad

en la organizacion, la implantacion, evaluacién y seguimiento de los procesos.

La introduccién de las ideas y principios de la gerencia de calidad provocd una
revolucion en la filosofia de la administracion. Ella incluye la planificacién
estratégica, la asignacion de recursos, las operaciones y las evaluaciones relativas
a la calidad. Su préactica esta dirigida a disefiar y generar servicios y productos
siempre satisfactorios para el cliente. La aplicacion de la gestién de calidad, de
sus parametros evaluativos y de sus exigencias debe realizarse de forma global y
no fragmentada, si se entiende que la calidad es una resultante integradora de la
gestién de la informacién y del conocimiento, de los negocios/actividades de la
organizacioén, de las funciones, y en general, de todos sus integrantes.

7.3.2 Principios de la gestion de la calidad

La gestién de la calidad, se basa en ocho principios que constituyen la base de la

familia de Normas ISO 9000:20002 , desarrollados con la intencién de que la alta

¥ NTC ISO 9001:2000. Sistemas de Gestién de la Calidad. Requisitos.
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direccidn de las empresas lidere la organizacion hacia un mejor desempefio; ellos

son:

e Enfoque al cliente: Las { HYPERLINK
"http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml" } dependen de sus {
HYPERLINK "http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml" } y por
lo tanto deberian comprender las necesidades presentes y futuras de los

clientes, cumplir con sus requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas.

e Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdsito y { HYPERLINK
"http://www.monografias.com/trabajos15/direccion/direccion.shtml" '} de {
HYPERLINK "http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml" }. Ellos
deben crear y mantener un { HYPERLINK
"http://www.monografias.com/trabajos15/medio-ambiente-venezuela/medio-
ambiente-venezuela.shtm!" } interno, en el cual el { HYPERLINK
"http://www.monografias.com/trabajos11/fuper/fuper.shtiml" } pueda llegar a
involucrarse totalmente para lograr los { HYPERLINK
"http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-
educacion.shtml|" } de { HYPERLINK
"http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml" }.

e Participacién de todo el personal: El personal, a todos los niveles, es la
esencia de la organizacién y su total implicacion posibilita que sus capacidades
sean usadas para el beneficio de la organizacion.

e Enfoque basado en procesos: Para que una organizaciéon funciones de
manera eficaz, tiene que identificar y gestionar numerosas actividades
relacionadas entre si. Una actividad que utiliza recursos, y que se gestiona con
el fin de que los elementos de entrada se transformen en resultados, se puede

considerar como un proceso.
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e Enfoque del sistema hacia la gestiéon: Se busca identificar, entender y
gestionar un sistema de { HYPERLINK
"http://www.monografias.com/trabajos14/administ-procesos/administ-

procesos.shtml" \I "PROCE" } interrelacionados para un objeto dado, lo cual
mejora la { HYPERLINK
"http://www.monografias.com/trabajos11/veref/veref.shtiml" } y la { HYPERLINK
"http://www.monografias.com/trabajos11/veref/veref.shtml" } de una

organizacion.

e Un enfoque para desarrollar e implementar un sistema de gestion de la

calidad comprende diferentes etapas tales como:

o Determinar las necesidades y expectativas de los clientes y de otras
partes interesadas.

o Establecer la politica y objetivos de la calidad de la organizacion.

o Determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para el
logro de los objetivos de la calidad.

o Fijar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los
objetivos de la calidad.

o Instaurar los métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada
proceso.

o Aplicar estas medidas para determinar la eficacia y eficiencia de
cada proceso.

o Fijar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus
causas.

o Implantar y aplicar un proceso para la mejora continua del sistema
de gestidn de la calidad.

o Una organizacién que adopte este enfoque genera confianza en la
capacidad de sus procesos y en la calidad de sus productos vy
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proporciona una base para la mejora continua. Esto puede conducir
a aun aumento de la satisfaccion de los clientes y de otras partes

interesadas y al éxito de la organizacién.

e La mejora continua: el objetivo de la mejora continua del sistema de gestion
de la calidad es incrementar la probabilidad de aumentar la satisfaccion de los
clientes y de otras partes interesadas. Las acciones destinadas a la mejora
continua son el andlisis y evaluacién de la situacion existente para identificar
areas para la mejora; el establecimiento de los objetivos para la mejora; la
busqueda de posibles soluciones para lograr los objetivos; la evaluacién de
dichas soluciones y de su seleccién; la implementacién de la solucion
seleccionada; la medicién, verificacidén, analisis y evaluacién de los resultados
de la implementacion para determinar que se han alcanzado los objetivos; la

formalizacion de los cambios.

e La mejora continua del desempeno global de la organizacion deberia ser el
{ HYPERLINK "http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-
educacion/objetivos-educacion.shtml" } permanente de la organizacién.

e Enfoque { HYPERLINK "http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-
educacion/objetivos-educacion.shtm|" } hacia la toma de decisiones: las
decisiones efectivas se basan en el { HYPERLINK
"http://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods.shtml" \| "ANALIT" } de
{ HYPERLINK "http://www.monografias.com/trabajos11/basda/basda.shtml" } y
en la { HYPERLINK "http://www.monografias.com/trabajos7/sisinf/sisinf.shtml" }.

e Relaciones mutuamente benéficas con el proveedor: una organizacion y sus

{ HYPERLINK "http://www.monografias.com/trabajos6/lacali/lacali.shtml" I

"influencia" } son independientes y una relacion mutuamente benéfica
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intensifica la capacidad de ambos para crear { HYPERLINK

"http://www.monografias.com/trabajos14/nuevmicro/nuevmicro.shtml" }.

e La aplicacion exitosa de ellos genera significativos beneficios para las
partes interesadas, como son la mejora en la rentabilidad, la creacién de valor y

el incremento de la estabilidad.

7.3.3 Los Procesos

Entre las acciones para el desarrollo racional de la gestion institucional las
entidades deben identificar sus procesos institucionales, de tal manera que la
gestibn de las diferentes dependencias de la organizacibn se desarrolle
articuladamente  en torno a dichos procesos, los cuales deberan ser
racionalizados de ser necesario. Por ello la gestidon por procesos se convierte en
un elemento estratégico y dinamizador de analisis, disefio y documentaciéon de
cada una de las actividades o grupo de actividades que se llevan a cabo en una
serie de etapas, con el propdsito de producir un resultado o un grupo coherente de

resultados especificos.

Como parte del proceso, el procedimiento es la forma como este se lleva a cabo y
puede documentarse para tener un registro mas claro, descriptivo y organizado del

desarrollo de cada actividad.

Frecuentemente el resultado de un proceso forma directamente la entrada del
siguiente proceso. La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la
organizacion, junto con la identificacion e interacciones entre estos procesos, asi
como su gestién, puede denominarse como “enfoque a procesos”. Una ventaja del
enfoque basado en procesos es el control continuo que proporciona sobre los
vinculos entre los procesos individuales dentro del propio sistema de procesos, asi

como sobre su combinacién e interaccion. Un enfoque de este tipo, cuando se
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utiliza dentro de un sistema de gestion de la calidad, enfatiza la importancia de: a)
La comprensién y el cumplimiento de los requisitos, b) la necesidad de considerar
los procesos en términos que aporten valor, ¢) la obtencion de resultados de
desempeno y eficacia de los procesos, y d) la mejora continua de los procesos con
base a mediciones objetivas.

Durante muchos afnos, casi todas las organizaciones empresariales se han
organizado verticalmente, por funciones. Actualmente, la organizacion por
procesos permite prestar mas atencion la satisfaccion del cliente, mediante una
gestién integral eficaz y eficiente: se produce la transicién del sistema de gestién

funcional al sistema de gestién por procesos.

La circunstancia de la gestion de la calidad es la configuracidén del proceso donde
se identifica y transforma el objeto de la gestiéon de la calidad y donde ademas se
resuelve el problema. Constituye el escenario donde se ejecuta el proceso de la
gestiéon de la calidad formado por parte del entorno organizacional en interrelacién
con el nivel estratégico interno, el cual a su vez se interrelaciona con los procesos
a nivel operativo. En esencia la circunstancia del proceso de la gestién de la
calidad se manifiesta como un sistema abierto de procesos de naturaleza
dinamica de una alta complejidad, formado por los procesos segun el ciclo de vida
de un producto en interrelacion con el proceso de gestion estratégica de la calidad.

7.3.4 La Documentacion

La documentacion de un Sistema de Gestion de la Calidad permite la
comunicacion del propésito y la coherencia de la accién. Su utilizaciéon contribuye
a lograr la conformidad con los requisitos del cliente y la mejora de la calidad;
proveer la formacion apropiada; la repetibilidad y la trazabilidad; proporcionar
evidencias objetivas, y evaluar la eficacia y la adecuacién continua del sistema de
gestién de la calidad.
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7.3.4.1 Tipos de Documentos Utilizados:

e Manuales de calidad: que son documentos que proporcionan informacion
coherente, interna y extensamente, acerca del sistema de gestidon de la calidad
de la organizacion.

e Planes de la calidad: documentos que describen como se aplica el sistema

de gestiéon de la calidad a un producto, proyecto o contrato especifico.

e Especificaciones: documentos que establecen requisitos.

e (uias: documentos que establecen recomendaciones o sugerencias.

e Documentos que proporcionan informacién sobre cdémo efectuar las
actividades y los procesos de manera coherente; tales documentos pueden

incluir procedimientos documentados, instrucciones de trabajo y planos.

Cada organizacién determina la extension de la documentacion requerida y los
medios a utilizar. Esto depende de factores tales como el tipo y el tamaro de la
organizacion, la complejidad e interaccién de los procesos, la complejidad de los
productos, los requisitos de los clientes, los requisitos reglamentarios que sean
aplicables, la competencia demostrada del personal y el grado en que sea
necesario demostrar el cumplimiento de los requisitos del sistema de gestién de la
calidad.

7.3.5 Beneficios de los sistemas de gestion de la calidad

Los beneficios tangibles de los sistemas de gestién de la calidad incluyen:
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e Mejor disefno o planeacién del producto o servicio.

e Mejor calidad del producto o servicio.

e Reduccién de desechos, rectificaciones, reprocesos y quejas de los
clientes.

e Optimizacion del recurso humano, maquinas o equipos y materiales e
insumos, con el resultado de una mayor productividad.

e Eliminacion de cuellos de botella en la produccién o desarrollo de
actividades y creaciéon de un clima de trabajo distendido, lo que conduce a unas
buenas relaciones humanas.

e Creacidon de una conciencia respecto a la calidad y mayor satisfaccién de
los empleados en el trabajo, mejorando la cultura de la calidad de la empresa.

e Mejora de la confianza, imagen y credibilidad entre los clientes.
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7.4 MARCO LEGAL E INSTITUCIONAL

El Programa “100% Familiar” del Centro de Extension del Instituto Universitario de
Educacién Fisica esta articulado al Plan de Accién 2005 — 2007 del Instituto
Universitario de Educaciéon Fisica de la Universidad de Antioquia, tanto en su

misién y visidn, que se definen aqui textualmente:
e MISION:

“El Instituto de Educacién fisica es una dependencia académico-administrativa de
la Universidad de Antioquia que, acorde con su mision, forma personas en el
campo de la motricidad para contribuir al desarrollo humano vy social,
fundamentandose en principios pedagégicos que orientan la docencia, la
investigacién y la extensién por medio de un curriculo que atiende problemas
relacionados con las expresiones motrices, la calidad de vida y la construccion

social.”
e VISION

“El Instituto Universitario de Educacion Fisica tiene el reto de constituirse en un
centro de formacibn de profesionales de la Motricidad, reconocido
internacionalmente por la competitividad y calidad de sus egresado, por la
excelencia de su desarrollo académico, tecnoldgico, investigativo y cientifico, con
puertas abiertas a todos los grupos sociales en diferentes ambitos geograficos, y
con la capacidad de innovar para propiciar € mejoramiento continuo y el bienestar

de los integrantes de su comunidad” '*

? Universidad de Antioquia. Instituto Universitario de Educacién Fisica. Plan de Accién 2005-2007. p. 15.

1bid, p.15
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Entre los objetivos generales de este Plan de Accion también se destaca:
“Desarrollar programas que propicien el fortalecimiento de la cobertura académica

y de los servicios de extension, impactando las diferentes comunidades™"

Asi mismo, el Programa “100% Familiar” del Centro de Extensién se apoya
fundamentalmente en el Sistema Universitario de Extensién, como funcién social
de la Universidad que sefala entre otros puntos, que “el personal universitario
tiene como responsabilidad prioritaria servir a los sectores mas vulnerables de la

sociedad con los instrumentos del conocimiento”'?

por lo cual las unidades
académicas estan obligadas a desarrollar programas, proyectos y actividades de

extension de naturaleza solidaria.

"Ibid, p. 18
2 Sistema Universitario de Extensién. Acuerdo Superior 125 de 1997. p.13.
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8. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El Programa “100% Familiar” del Centro de Extension del Instituto Universitario de
Educacién Fisica de la Universidad de Antioquia no cuenta en la actualidad con
una informacién disponible que permita identificar los procesos y procedimientos
documentados, por ende no se puede realizar un analisis permanente de la oferta
y la demanda de los servicios que presta, de acuerdo con las necesidades y
expectativas de la comunidad beneficiada, lo cual limita su estructura
organizacional y no le permite un mejoramiento continuo, y nivel de competitividad
y calidad con otras instituciones que ofrecen los mismos servicios, por lo cual se
deben desarrollar estrategias que posibiliten la libre competencia y asi mismo, un
reconocimiento como organizacion que se apoya en un Sistema de Gestidén de la

Calidad acorde a estandares internacionales.

{ PAGE }



9. OBJETIVOS

9.1. OBJETIVO GENERAL

Contribuir al mejoramiento de la calidad de los servicios que brinda el Centro de
Extensién del Instituto de Educacion Fisica de la Universidad de Antioquia en su
Programa “100% Familiar” mediante el analisis e identificacion de los procesos
segun los parametros definidos por la Norma ISO 9000:2000.

9.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Medir el nivel de identificacidon de los usuarios como un factor determinante

acorde con una estructura de calidad.

e |dentificar los procesos directamente relacionados con la calidad, para
facilitar la documentacion de aquellos considerados criticos.

e Documentar un Manual de Calidad que sustente el desarrollo de un sistema
de informacion permanente, funcional y comprensible e identifique los procesos
y procedimientos que se desarrollan en el Centro de Extensién y su Programa
“100% Familiar”.
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10. METODOLOGIA

Para lograr el objetivo general y los objetivos especificos propuestos en el
presente trabajo se utilizé la siguiente metodologia:

10.1. ETAPA DE DIAGNOSTICO

Para la identificacion de las caracteristicas del Programa “100% Familiar’ y su
funcionamiento interno, se realizaron dos actividades mediante la aplicacion de los

respectivos instrumentos (Anexos 1y 2) que fueron disefiados para tal efecto:

. Encuesta sobre la percepcion del servicio en los usuarios del
Programa 100% Familiar.

J Encuesta a los diferentes funcionarios sobre el programa.

10.2. ETAPA DE DISENO:

A partir del estudio realizado en la etapa de diagnéstico y de la revision
documental de los registros existentes, de la informacidn establecida en el trabajo
monografico sobre indicadores (Bohérquez y Soto) y de los informes de gestion
del Centro de Extensién, se plantean estrategias de mejoramiento y se estructura
un primer borrador del Manual de calidad que incluye descriptores generales,
mapa de procesos e identificacién de procedimientos que articulen la dindmica del
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programa con los principios institucionales y con lo definido por la norma I1SO
9000-2000.

Por tratarse de un ejercicio de caracter académico que solo involucra a los
responsables del mismo y quienes estan a cargo de la estructura organizacional,
para una posible implementacion el Programa 100% Familiar requerird de
actividades de capacitacion, socializacién, construccién colectiva y discusién que

estan por fuera del alcance del proyecto.

Metodoldégicamente es un trabajo que ha sido realizado desde una perspectiva
descriptiva y explicativa, y se sustenta en una serie de conceptos que giran
alrededor de fendmenos como la Gestion de calidad y la implementacién exitosa
de sistemas de mejoramiento continuo en una propuesta de accién organizacional
orientada a sentar las bases necesarias para alcanzar y mantener con éxito un
sistema de gestion de calidad en el Centro de Extension del Instituto Universitario

de Educacién Fisica y su Programa “100% Familiar”.
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En cuanto al contenido de los cursos se asume que el 98% de la muestra valora el
mismo en la escala bueno y excelente, lo cual refleja un nivel aceptable del
producto, siendo en mayor escala la valoracion de excelente en este caso (Ver
Tabla 1, Grafico 1). De igual forma otro de los indicadores como es el horario en
el cual se oferta el producto indica en una proporcién similar que estos tienen una
buena estructura y alternativas a la hora de ser ofertados y posteriormente
servidos. Sin embargo los usuarios encuestados resaltan en un 10% una
valoracién baja en cuanto a la intensidad en el desarrollo de los cursos, indicando
en algunos casos que debian tener una mayor frecuencia o duracion mayor de la
sesion. El 90% restante valora este factor positivamente y en su mayoria en la

escala mas alta.
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¢Los docentes que desarrollan los cursos?
TABLA 2. Percepcion de los usuarios en relacion al personal docente de
desarrolla los cursos

2. PROFESOR ACEPTABLE | BUENO | EXCELENTE @ TOTAL | ACEPTABLE | BUENO | EXCELENTE | TOTAL

Presentacion

1 22 94 117 0,85 18,80 80,34 100
personal
Dominio de
1 17 99 117 0,85 14,53 84,62 100
contenidos
Capacidad de
L 2 26 89 117 1,71 22,22 76,07 100
motivacién
Atencion y
respuesta a 2 31 84 117 1,71 26,50 71,79 100
dificultades
Puntualidad y
manejo del 2 26 89 117 1,71 22,22 76,07 100
tiempo
GRAFICO 2
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En este caso los productos dependen fundamentalmente del personal humano
que ejecuta o desarrolla los mismos y se conviertan en la imagen del programa

para los usuarios que han adquirido este bien; uno de los parametros evaluados
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es la presentacion personal, la cual refleja una imagen institucional del programa,
a los cual el 99% de la poblacién le da el valor de medio y alto del cual 80% lo
valora como excelente en la escala mas alta. Como es de considerar no sélo la
imagen puede asegurar la calidad de un producto y se entra a evaluar la
propiedad, el domino e idoneidad del personal que presta el servicio, a lo cual el
85% lo valora en la escala mas alta o excelente, un 14% en la escala buena y
sobre un 1% en la escala mas baja., lo cual indica que existe una concordancia
entre la imagen corporativa y el personal que presta o desarrolla el producto (Ver
Tabla 2, Grafico 2).

Por otro lado al ser un mecanismo de comunicacién primario entre la
administracion y los usuarios se reconoce que existe una capacidad de motivar, de
responder y atender a los usuarios al igual que el manejo del tiempo en el
desarrollo de las actividades, en niveles similares cercanos al 98% de aceptacion.

{ PAGE }



¢La infraestructura del programa 100% Familiar?

TABLA 3. Percepcion de los usuarios en relacion a las instalaciones y
recursos donde se desarrolla el Programa 100% Familiar

3. INSTALACIONES
Y RECURSOS

Espacio de practica
Equipos y material
didactico
Parqueaderos
Cafeterias
Bafos publicos

Aseo

GRAFICO 3

Para la mayoria de la poblacion es muy importante encontrar las instalaciones en

buen estado ya que alli los usuarios van a estar la mayoria del tiempo recibiendo

ACEPTABLE | BUENO | EXCELENTE | TOTAL | ACEPTABLE | BUENO
9 49 59 117 7,69 41,88
10 55 52 117 8,55 47,01
9 47 61 117 7,69 40,17
37 40 40 117 31,62 34,19
11 59 47 117 9,40 50,43
11 61 45 117 9,40 52,14
3. INSTALACIONES Y RECURSOS
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50,43

44,44

52,14
34,19
40,17
38,46

TOTAL
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100
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100
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las clases, por ello al realizar la evaluacién del item referente al aseo lo evaluaron
como bueno (52%). Igualmente los usuarios evaluaron los servicios publicos,
éste también hace relacién a los camerinos, lo cual fue evaluado como bueno
(50%). El parametro referente a las cafeterias muestra un nivel muy bajo debido al
servicio que se presta alli los fines de semana. Los espacios para las practicas
deportivas y los parqueaderos arrojan una evaluacion excelente. En cuanto a los
materiales e implementos deportivos la evaluacion es buena (Ver Tabla 3, Grafico
3).

¢La percepcion de la Coordinacion del Programa 100% Familiar?

TABLA 4. Percepcion de los usuarios en relacion a la Coordinacion del

Programa 100% Familiar

4. COORDINACION
DE PROGRAMAS

ACEPTABLE BUENO | EXCELENTE | TOTAL | ACEPTABLE BUENO | EXCELENTE | TOTAL

Proceso de

inscripciones y 3 51 63 117 2,56 43,59 53,85 100
matriculas

Carnetizacion 9 57 51 117 7,69 48,72 43,59 100

Atencion y solucion
6 49 62 117 5,13 41,88 52,99 100
a dificultades

En este caso, la evaluacion del proceso de inscripciones y matriculas es
excelente, esto se debe a que siempre hay personal en las oficinas atendiendo al
usuario que llega solicitando informacién acerca de los cursos que ofrece el
Programa 100% Familiar; derivandose de éste parametro la alta calidad en la
calificaciéon en la atencion y solucién de dificultades que se le presentan a los
usuarios, mostrando un buen sentido de pertenencia con este servicio (Ver Tabla
4, Gréfico 4).
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GRAFICO 4

4. COORDINACION DE PROGRAMAS
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¢, Coémo se valora la atencién en la oficina?

TABLA 5. EIl nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion a la atencion
del personal humano del Programa 100% Familiar

a. Cuando se acerca a nuestras

oficinas, encuentra personal: Sl NO ToTAL Sl NO ToTAL
Amable 116 1 117 99,15 0,85 100
Capacitado 116 1 117 99,15 0,85 100
Dispuesto a colaborarle 116 1 117 99,15 0,85 100
Respetuoso 116 1 117 99,15 0,85 100
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GRAFICO 5

a. Cuando se acerca a nuestras oficinas,
encuentra personal:
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Amable Capacitado Dispuestoa Respetuoso
colaborarle

Como se puede observar en este grafico la atencion, en general, que se presta

en la oficina encargada del Programa 100% Familiar es excelente, porque el

personal que presta este servicio esta capacitado cabalmente y sabe cada una de

las funciones que debe desarrollar, lo cual da pie a que la poblacién esta

recibiendo el trato que se merece (Ver Tabla 5, Grafico 5).

TABLA 6. El nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion al horario de

atencion del Programa 100% Familiar

b. Los horas de atencion al publico

| NO
son:
Adecuadas 117 0
Puntuales 116 1
Respetados 116 1
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TOTAL

117
117

117

Sl

100,00
99,15
99,15

NO

0,00
0,85
0,85

TOTAL

100
100
100



GRAFICO 6

100

b. Los horas de atencidn al publico son:
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Respetados

La mayoria de la poblacion se siente satisfecha y se acomoda a estos horarios, ya

que el propdsito es que puedan acceder en cualquier momento de las 8 horas del

dia, a realizar la inscripcion al curso que desea. (Ver Tabla 6, Grafico 6).

TABLA 7. El nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion a la solucion de

inquietudes en el desarrollo del Programa 100% Familiar

c. La atencién a sus dudas,
sugerencias, observaciones y Sl
dificultades, es:

Amable 115
Inmediata 111
Clara 116
Receptiva 115

NO
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TOTAL

117
117
117
117

Sl

98,29
94,87
99,15
98,29

NO

1,71
5,13
0,85
1,71

TOTAL

100
100
100
100



GRAFICO 7

c. La atencidn a sus dudas, sugerencias,
observacionesy dificultades, es:
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Identificar y desarrollar el programa después de encontrar que tiene un servicio
que es estable. Referente a los problemas el usuario se siente satisfecho en un
100%, que funciona a pesar no tener una norma, por lo cual se hace necesario la
construcciéon de un Manual de Calidad, que incluya la documentacién e
identificacion de los procesos para dar soluciéon a la no existencia fisica de la
informacién del Programa 100% Familiar. (Ver Tabla 7, Gréfico 7)

TABLA 8. El nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion al servicio
telefénico del Programa 100% Familiar

d. Telefonicamente el servicio

Sl NO TOTAL Si NO TOTAL
es:
Amable 117 0 117 100,00 0,00 100
Puntual 113 4 117 96,58 3,42 100
Eficiente 112 5 117 95,73 4,27 100
Satisfactorio 113 4 117 96,58 3,42 100
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GRAFICO 8

d. Telefonicamente el servicio es:
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En cuanto a este parametro podemos ver como la atencién del servicio
telefénicamente, del Programa 100% Familiar, es del 100% en amabilidad,

puntualidad, eficiente y satisfactorio. (Ver Tabla 8, Gréfico 8).

¢Cumple el Programa 100% Familiar con sus expectativas?

TABLA 9. El nivel de satisfaccion de los usuarios en relacién al producto que

adquiere del Programa 100% Familiar

SI NO NR TOTAL Si NO NR TOTAL

6.El programa a llenado las
expectativas por las cuales usted 116 1 0 117 99,15 0,85 0,00 100

se inscribio?
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GRAFICO 9

6.El programa a llenado las expectativas por las
cuales usted se inscribio?
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El nivel de satisfaccién de los usuarios es del 99%, lo cual vemos que cumple con
las expectativas a cabalidad. (Ver Tabla 9, Grafico 9).

11.1.2 La dinamica y percepcion administrativa del Programa 100% Familiar:

Buscando identificar los procesos y procedimientos del programa desde sus
propios integrantes, se realizd una encuesta (ver anexo 2) al 100% del recurso
humano que facilita el desarrollo de las actividades del programa (jefe del Centro
de Extensién, Coordinador del Programa, Auxiliares y Monitores Administrativos)

encontrando los siguientes resultados:

e Sobre la necesidad de politicas de calidad, mision y vision propias del
programa: El grupo administrativo y de apoyo operativo identifica la necesidad e
importancia de tener politicas de calidad que permitan mejorar el
funcionamiento del programa y que las mismas estén relacionadas o

encaminas a la misién y vision propia del Instituto.
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e Sobre la identificacién de los procesos pertenecientes al programa 100%
familiar: En general para el personal administrativo no hay claridad en la
identificacion de los diferentes procesos pertinentes al Programa 100% Familiar
y no existe un criterio de uniformidad en cuanto al conocimiento de estos; se
identifica como proceso para la mayoria: matricula, carnetizacion, evaluacién
de cursos y docentes, siendo cada uno de estos asociados a sus respectivos
ejecutores. La inspeccién o control, la requisicion de material, la publicidad y la

induccion son procesos menos identificados.

e Sobre el responsable en la ejecucion del proceso: En concordancia con la
identificacion de los procesos, los mismos son relacionados con el recurso
humano responsable para el desarrollo de los mismos, siendo orientados en
primera instancia al coordinador del programa, y continuando con el auxiliar
administrativo y la secretaria; solo los procesos de toma de decision
administrativa son relacionados al Coordinador y al Jefe del Centro de

Extension.

e Sobre el conocimiento de los objetivos en el Plan de Desarrollo 2004-2007:
El grupo administrativo desconoce la existencia o el contenido de los objetivos
para el Programa 100% Familiar en el Plan de Desarrollo o el Centro de
Extensién, evidenciando una estructura administrativa que no se enfoca en el
cumplimiento de la misién y la visién del programa pese a la importancia que en

aparte anteriores fue identificada como una necesidad.

e Sobre los procesos de documentacién: En concordancia con la
identificacion de los procesos el personal que desarrolla y apoya la funcion
administrativa identifica los procesos de documentacién presentados en la
entrevista, sélo en algunos casos se desconoce que exista una clasificacién de
documentos por cursos y programa y la existencia del disefio o desarrollo de un

plan de mejoramiento al interior del programa.
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e Sobre el conocimiento de la implementacién de un Sistema de Gestion de
Calidad en el Programa 100% Familiar: En general el grupo administrativo
reconoce la dindmica Institucional en la cual se desarrollan las actividades del
programa 100% familiar, en tal sentido reconocen la necesidad y el interés de
implementar un sistema de gestién de calidad al interior del programa.

11.1.3 Identificacién y definicion de la problematica principal.

Si bien la recoleccién de los insumos y el andlisis de los mismos demarca la
solidez y el posicionamiento de los servicios o del Programa 100% Familiar en la
comunidad en general, es fundamental la generacibn de procesos y de
procedimientos claramente documentados que den evidencia de la gestién

permanente, la mejora continua y la competitividad.
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11.2 ETAPA DE DISENO

A partir del andlisis de las caracteristicas del Programa “100% Familiar” del Centro
de Extension del Instituto Universitario de la Universidad de Antioquia, se elabora
la siguiente propuesta de Manual de Calidad con base en las directrices de la
Norma ISO 9000:2000, las caracteristicas de los cursos y la normatividad vigente.

11.2.1 Manual de Calidad

TABLA 10 Contenidos del Manual de Calidad del Programa 100% Familiar

EL PROGRAMA “100% FAMILIAR” DEL CENTRO DE EXTENSION DEL INSTITUTO
UNIVERSITARIO DE EDUCACION FiSICA

Mision, Vision, Principios y Objetivos
Organigrama del Centro de Extension

Organigrama del Comité de Calidad

OBJETO Y ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
Disefio y Desarrollo

Validacion de los procesos de la prestacion del servicio

Propiedad del Usuario

Control de los dispositivos de seguimiento y de medicion

{ PAGE }



TERMINOS Y DEFINICIONES

DESCRIPCION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
Politica de calidad

Objetivos de calidad

Medicién de los objetivos

PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
Estructuracién de los procesos
Interaccién de los procesos

Responsabilidad de los procesos

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
Responsabilidad autoridad y comunicacion
Roles y cargos del S.G.C.

Comunicacién interna

Revisién por la direccion

GESTION DE LOS RECURSOS

Educacion, formacion, habilidades y experiencia
Toma de conciencia

Gestién de recursos fisicos

Ambiente de trabajo

PRESTACION DEL SERVICIO
Planeacion de los servicios

Requisitos relacionados con los servicios
Comunicacién con los usuarios
Compras

Prestacion del servicio
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MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

Satisfaccién de los usuarios

Auditoria interna

Seguimiento y medicién de los procesos y los servicios
Servicio no conforme

Andlisis de datos

Mejora continua

Accibn correctiva

Accidn preventiva

NOTAS DE CAMBIO

11.2.2 El programa “100% familiar” del centro de extensidon del instituto
universitario de educacion fisica

e Mision:

El Centro de Extension del Instituto Universitario de Educacién Fisica de la
Universidad de Antioquia, busca a través de sus programas de extensién, integrar
la docencia y la investigacion, cumpliendo asi con el mandato universitario de
ofrecer a la comunidad, alternativas de coadyuvar a la solucién de su problematica
y a las satisfaccion de sus necesidades, buscando siempre elevar la calidad de
vida de la familia, célula principal de la sociedad.

e Vision

El Centro de Extensién y su Programa “100 Familiar” se proyectan para el afo
2016 como una estrategia de gran impacto, en el desarrollo integral de la
comunidad, a través de la actividad fisica y el deporte, por su calidad, liderazgo y
capacidad para actuar como agente dinamizador del cambio, interrelacionando la
extension con los programas de pregrado, posgrado e investigacion del Instituto
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Universitario de Educacién Fisica. Apoyados en la sélida formacion integral de sus
miembros y con una estructura administrativa acorde a sus necesidades de
desarrollo y de gestién validos en todo el mundo, el Centro de Extension y su
Programa “100% Familiar”, daran prioridad al desarrollo de valores y actitudes de
los individuos que la conforman, garantizando asi su proyeccién adecuada a la

comunidad regional, nacional e internacional.

e Principios

Funcion social: servir a la comunidad en general.

Impacto y dinamica social: oferta de programas y de proyectos de extension.
Responsabilidad benéfica: es prioridad servir a los sectores més vulnerables de la
sociedad.

e Objetivos Generales del Centro de Extension

Impactar el desarrollo humano integral de las comunidades que conforman el
sector proximo a la Ciudadela Robledo, sede de los programas de extensién del
Instituto, potencializando actividades concertadas, participativas y de consenso

con la comunidad.

Aprovechar el entrono natural con que cuenta la Universidad y el sector, para
establecer canales de comunicacién que contribuyan al logro de la mision del

centro de extension.

e Objetivos Especificos

Promover acercamientos con la comunidad aplicando para ello técnicas de
reconocida aplicacion, los cuales permitan conocer los intereses de los vecinos del

sector y de la comunidad en general de la zona noroccidental de la ciudad.
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Valorar el trabajo desarrollado por el Centro de Extension, midiendo en su interés,
impacto y necesidades de las comunidades que conforman el entorno natural y

habitacional del sector

Impactar el desarrollo integral en la comunidad, ofreciendo programas de
reconocida valoracion social, los cuales deben partir del interés compartido y

posibilidades de la comunidad y la Universidad.
Desarrollar programas vinculando a profesores, estudiantes, egresados y
comunidad del sector, ofreciendo una adecuada interrelacion entre aspectos

tedricos y practicos que permitan el impacto y el engrandecimiento de la

comunidad.

e Organigrama del Centro de Extension

GRAFICO 10
{ SHAPE \* MERGEFORMAT }

e Organigrama del Comité de Calidad

GRAFICO 11
DIRECTOR
JEFE COORDINADOR REPRESENTANTE del
DEPARTAMENTO | | PROGRAMA 100% | COMUNICADORA | [ S.G.C ]
ACADEMICO FAMILIAR
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El Grafico 11 propone una estructura virtual ISO que permitira la definicién y la
creacion del Sistema de Gestion de la Calidad (S.G.C.) en el Programa “100%
Familiar” del Centro de Extension del Instituto Universitario de Educacién Fisica de

la Universidad de Antioquia, la cual sera denominada Comité de Calidad.
11.2.3 Objeto y alcance del sistema de gestion de la calidad

El producto entendido como el desarrollo de las actividades o cursos ofrecidos son
el eje central del Programa “100% Familiar’ e interactian con los procesos de
DIRECCIONAMIENTO DE LA CALIDAD y de SEGUIMIENTO, MEDICION Y
ANALISIS.

El presente Manual define la Politica y los Objetivos de Calidad, del Programa
“100% Familiar”, y la estructura del Sistema Gestién de la Calidad.

Esta propuesta sistémica ha sido elaborada segun los requisitos de la Norma ISO
9000:2000 (Segunda actualizacién), que establece los requisitos para que una
organizaciéon implemente, mantenga y mejore continuamente su sistema de
calidad. Algunos requisitos de la norma se han excluido por las siguientes

razones:

e Diseno y Desarrollo: Este elemento de la norma “no aplica” para el
Programa 100% Familiar debido a que los nuevos servicios se desarrollan por

medio de un Procedimiento para la Planeacion y Programacion de Actividades.

e Validacion de los procesos de la prestacion del servicio: El Programa
100% Familiar puede evaluar permanentemente sus servicios, razén por la cual
este requisito de la norma no aplica. Esta evaluacion puede documentarse en

un Procedimiento para el Seguimiento y la Medicién
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e Propiedad del usuario: El programa no hace uso de bienes suministrados
por el usuario, diferentes a la informacién y requisitos necesarios para la

prestacién del servicio.

e Control de los dispositivos de seguimiento y de medicién: Los cursos
del Programa 100% Familiar no requieren equipos de medicion que necesiten
ser calibrados, ajustarse o verificarse a intervalos especificados para su normal

desarrollo.

11.2.3.1 Términos y definiciones

Para el propésito de este Manual, son aplicables los términos y definiciones dados
en la Norma NTC-ISO 9000:2000 y en el glosario del proyecto.

11.2.3.2 Descripcion del sistema de gestion de calidad

e Politica de Calidad: Apoyados en la Misién, los Principios y Valores de la
Institucion, se propone una Politica de Calidad que evidencie el compromiso
con el Sistema de Gestion y el interés por satisfacer las necesidades y
expectativas de sus usuarios, y es la siguiente:

En la busqueda constante por brindar mejores servicios y mantener el liderazgo
y la competitividad institucional, el Programa 100% Familiar desarrolla el
Sistema de Gestion de Calidad en su compromiso con el mejoramiento continuo
y la satisfacciéon de los usuarios, generando un espacio para la formacion a
través del deporte, la recreacion y la actividad fisica en el marco de la extension
universitaria, cumpliendo con parametros de calidad internacionales y con los

requisitos legales y reglamentarios aplicables a la organizacién.
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e Objetivos de Calidad: En concordancia con la Politica de Calidad
propuesta, que evidencia el compromiso con el mejoramiento continuo y el
cumplimiento de los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad para una
mayor satisfaccién de los usuarios, el Programa 100% Familiar del Instituto
Universitario de Educacion Fisica de la Universidad de Antioquia ha formulado
los siguientes Objetivos de Calidad; objetivos que se articulan con los propios
del Plan de Accién 2005 - 2007 del Instituto y el Plan de Desarrollo de la
Universidad, sector estratégico 2 "Desarrollo del talento humano y del bienestar
universitario", y el sector estratégico 3 “Proyeccién de la Universidad a la

comunidad nacional e internacional”

e Objetivo General: Contribuir a la formacién integral de las comunidades
que conforman el sector proximo a la Ciudadela Robledo, sede del Programa
100% Familiar, a través de cursos de extension en diferentes disciplinas
deportivas y actividades recreativas, que estén debidamente estructurados

dentro del Sistema de Gestion de la Calidad.

e Objetivos Especificos:
J Satisfacer en forma l6gica, adecuada y coherente las expectativas y
necesidades de los usuarios con respecto a los cursos que ofrece el

programa 100% Familiar.

. Ampliar el nimero de usuarios atendidos por el programa en sus
diferentes cursos.

o Certificar y mantener el Sistema de Gestién de la Calidad bajo
Normas ISO 9000:2000
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o Definir parametros para el mejoramiento continuo de los servicios

que brinda el Programa “100% familiar”

Medicién de los Objetivos : El Programa 100% Familiar debe realizar

seguimiento a los Objetivos de Calidad por medio del cumplimiento de un Plan

de Accién que, en concordancia con el Plan de Accion Institucional, da

cumplimiento a unos objetivos trazados mediante la aplicacién de indicadores a

los cuales se les realiza seguimiento trimestral y asi mismo, con el seguimiento

efectuado a los indicadores de los procesos del Sistema de Gestidén de la

Calidad, que pueden ser:

COBERTURA:

Numero de usuarios inscritos/ No. de Usuarios esperados *100

Numero de usuarios actuales/ No. de Usuarios periodo anterior *100

CUMPLIMIENTO

Actividades realizadas/ Actividades programadas *100

SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Calificacion promedio dada a los cursos en la encuesta de medicion.
No. usuarios que concluyen el curso/ No. de usuarios inscritos *100

No. de quejas y reclamos presentados en el periodo actual/ No. de quejas y

reclamos presentados en el periodo anterior * 100

CERTIFICACION Y MANTENIMIENTO DEL SGC
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e No. de funcionarios capacitados en la Norma/ No. de funcionarios
existentes * 100.

e No. de procesos y procedimientos documentados/ No. de procesos y
procedimientos existentes *100

e Resultados de las auditorias internas.

e Resultado de la auditoria de certificacion.

MEJORAMIENTO CONTINUO

e No. acciones correctivas ejecutadas/ No. de No Conformidades
(Incumplimiento a los requisitos definidos por la norma ISO, por ley o por la
institucién) encontradas en las auditorias internas y de certificacion.

e No. de quejas y reclamos solucionados/ No. de quejas y reclamos
presentados en el periodo.

e No. de acciones de mejora realizadas efectivamente/ No. de acciones de

mejora propuestas.

11.2.3.3 Procesos del Sistema de Gestion de la Calidad

En procura de alcanzar una cultura de la calidad, el Programa 100% Familiar debe
establecer, documentar y mantener el Sistema de Gestion de la Calidad (S.G.C.),
para el mejoramiento continuo de su proceso misional que es la formacion, el cual
interactia con los procesos de Direccionamiento de la Calidad (que incluye las
actividades de apoyo) y de Seguimiento, Medicién y Andlisis como herramienta

para la mejora continua.
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El Grafico 12 y Tablas 11 y 12 muestran las relaciones entre los procesos del
S.G.C. y los elementos que los componen, sus entradas (insumos y sus

proveedores) y salidas (servicios y sus usuarios).

GRAFICO 12

{ SHAPE \* MERGEFORMAT }

Es asi como se muestran graficamente los tres procesos que se desarrollan en el
Programa 100% familiar: Formacion, que es la razén misma del programa o el
proceso misional, Direccionamiento de la Calidad como proceso estratégico que
incluye todas las actividades de apoyo, y Medicion y Analisis como el proceso que

permite el mejoramiento contindo.

La siguiente tabla muestra la conformacién de los tres procesos:

TABLA 11- Estructuracion de los procesos

PROCESO . PROCESO DE MEJORAMIENTO
PROCESO ESTRATEGICO
MISIONAL CONTINUO
. DIRECCIONAMIENTO DE LA . ,
FORMACION MEDICION Y ANALISIS
CALIDAD
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-ldentificacion
de la demanda
de Servicios
-Desarrollo de
los cursos
-Satisfaccion de

usuarios

-Politica de Calidad
-Objetivos de Calidad
-Planes del S.G.C (Actividades del
sistema, implementacion del S.G.C,
planes pedagodgicos, de
capacitacion y entrenamiento)
-Mapa de procesos
-Estructura documental
-Matriz de comunicaciones
-Informe de revision del S.G.C.
-Responsabilidad y autoridad para

el Sistema de Gestion de la Calidad

ACTIVIDADES DE APOYO

Gestion de los recursos

Divulgacion e informacion

TABLA 12- Interaccion de Procesos

PROCESO MISIONAL

OBJETIVO DEL
PROCESO:

-Indicadores de proceso
-Evaluacion de las actividades de
formacion
-ldentificacion de no
conformidades
-Informacion para la Revision por
la Direccion
-Informacion para la Planeacion
del Sistema de Gestion de la
Calidad
-Informe de auditoria interna
-Seguimiento y mantenimiento del
Sistema de Gestion de la Calidad
-Aplicacion de acciones
correctivas y preventivas

-Acciones de mejora

FORMACION

Contribuir a la formacion integral de las comunidades que

conforman el sector préximo a la Ciudadela Robledo, sede del

Programa 100% Familiar, a través de cursos de extension en

diferentes disciplinas deportivas y actividades recreativas,
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que estén debidamente estructurados dentro del Sistema de

PROCESO ESTRATEGICO

PROCESO DE
MEJORAMIENTO
CONTINUO

SECUENCIA DE ACTIVIDADES
(PHVA):

Planeacion del Programa
Gestion de los recursos
Programacion de Actividades
Divulgacion e informacion
Inscripcion de usuarios
Desarrollo de los cursos
Seguimiento a los usuarios
Encuesta de satisfaccion
Evaluacion del curso

Analisis de datos

Gestion de la Calidad.

DIRECCIONAMIENTO DE LA CALIDAD

SEGUIMIENTO, MEDICION Y ANALISIS

PROCESO AL QUE PERTENECE

Direccionamiento
Direccionamiento
Formacion
Direccionamiento
Formacion
Formacion
Seguimiento, Medicion y Analisis
Seguimiento, Mediciéon y Analisis
Seguimiento, Medicion y Analisis

Seguimiento, Mediciéon y Analisis

INTERACCION DE PROCESOS
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El Programa “100% Familiar” debe definir los criterios e identificar los métodos
necesarios para hacer operativos sus procesos, con un seguimiento y control
eficaz y eficiente, disefiando para ello unos procedimientos documentados del
Sistema de Gestion de la Calidad y de igual forma, precisando los recursos

humanos y fisicos necesarios para la prestacion del servicio.

De igual forma, cada proceso debera tener asignado un responsable, asi:

TABLA 13. Responsabilidad en los procesos

PROCESO RESPONSABLE

FORMACION Coordinador del Programa
DIRECCIONAMIENTO Director del Instituto
SEGUIMIENTO, MEDICION Y ANALISIS Coordinador Centro de Extension

11.2.4 Responsabilidad de la Direccion

Para el Sistema de Gestion de la Calidad del Programa 100% Familiar, la alta
direccion es el Director del Instituto. Como Representante de Calidad puede
asignarse al Coordinador del Centro de Extension y como Asistente del Director

puede actuar el Jefe del Departamento Académico.

La alta direccion evidencia su compromiso por medio de la identificacién de los
requisitos del usuario y el seguimiento a su cumplimiento, el establecimiento de la
Politica de Calidad, la planificacion del Sistema de Gestiéon de la Calidad, la
definicibn de responsabilidades y autoridades para el Sistema y la revisién del

mismo.
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Responsabilidad, autoridad y comunicacidén: El Programa 100% Familiar

identifica las siguientes responsabilidades y autoridades en el S.G.C.:

. Director del Instituto de Educacion Fisica

Responsabilidades

. Definir y comunicar oportunamente la responsabilidad y autoridad que tienen

los funcionarios del Centro de Extension con el Sistema de Gestion de la
Calidad (S.G.C.), asi como la politica y objetivos de calidad y la importancia
de satisfacer tanto los requisitos de los usuarios, como los legales vy
reglamentarios en los cursos brindados.

Asegurar que los procesos y servicios, cumplan los lineamientos definidos
en el Sistema de Gestién de la Calidad

Gestionar los recursos humanos, la infraestructura y ambientes de trabajo

necesarios y suficientes para cumplir con los requisitos del cliente.

4. Brindar una plataforma adecuada para el trabajo en equipo.

5. Definir los lineamientos y directrices para el sistema de gestion de la calidad.

6. Proponer modificaciones a la documentacién del S.G.C. a la Politica y

Objetivos de Calidad

Revisar el Sistema de Gestion de la Calidad en funcion de su continua
consistencia, adecuacion y eficacia.

Dirigir el Comité de Calidad y asistir a todas las reuniones donde se requiera
su presencia para el establecimiento, implementacion y mantenimiento del
Sistema de Gestion de la Calidad.

Seguir los lineamientos y directrices planteados por la Administracién de la
Universidad de Antioquia y/o el Asesor del Grupo Regional ISO.

Autoridad:
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. Designar al Representante de Calidad para el Sistema de Gestion de
Calidad.

. Aprobar los procedimientos del S.G.C. sometidos a su consideracién y el
Manual de Calidad.

. Definir las acciones a tomar como resultado de la revisién del Sistema de
Gestion de la Calidad por la Direccion, incluyendo la definicion de los

responsables, plazos y recursos para que esas acciones se ejecuten.

o Representante de Calidad

Responsabilidades

. Representar a El Programa 100% Familiar en todas las relaciones con las
partes externas en asuntos referidos con el Sistema de Gestion de la
Calidad.

. Asegurar que se establezcan, implementen y mantengan los procesos
necesarios para el Sistema de Gestidon de la Calidad.

. Informar a la Alta Direccién sobre el desempeno del Sistema de Gestion de
la Calidad y de cualquier necesidad de mejora.

. Realizar seguimiento a la implementacién de acciones correctivas y
preventivas generadas al Sistema de Gestion de la Calidad.

. Velar por el funcionamiento y actualizaciébn de la documentaciéon del
Sistema de Gestion de la Calidad

. Asegurar que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del
usuario, en todos los niveles de la organizacion.

. Las demas que se encuentran definidas en los procedimientos

Autoridad
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Se encuentran definidas en los procedimientos del Sistema de Gestion de la
Calidad.

° Asistente de la Direccion

Responsabilidades

. Sustituir a la Direccion de Bienestar en todas las relaciones con las partes

externas en asuntos referidos con el Sistema de Gestion de la Calidad,

cuando sea autorizada por la Direccién.

2. Seguir los lineamientos y directrices planteados por la Direccién.

3. Asistir a todas las reuniones donde se requiera su presencia para el

establecimiento, implementacién y mantenimiento del Sistema de Gestién
de la Calidad.

Autoridad
Dirigir el Comité de Calidad cuando la Direccién asi lo requiera y asistir a

todas las reuniones donde se solicite su presencia para el establecimiento,
implementacion y mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad.

o Comité de Calidad
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Responsabilidades

1. Determinar las directrices necesarias y suficientes para un adecuado
establecimiento, implementaciéon y mantenimiento del Sistema de Gestién
de la Calidad.

2. Velar por el establecimiento, la implementacién y el mantenimiento del
Sistema de Gestion de la Calidad.

3. Verificar el cumplimiento de la Politica de Calidad y de los Objetivos de
Calidad.

4. Desarrollar las actividades del procedimiento de revisién por la direccién del
Sistema de Gestion de la Calidad de la Programa 100% Familiar

5. Las demas que se encuentran definidas en los procedimientos

Autoridad

Las definidas en los procedimientos.

o Funcionarios del Centro de Extension y el Instituto
Universitario de Educacion Fisica

Responsabilidades

1. Desarrollar y ejecutar todas las actividades asignadas por el Comité de
Calidad de la Direccion
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2. Participar en todas las reuniones que sea solicitado para el establecimiento
e implementacién del Sistema de Gestién de la Calidad.

3. Brindar la mayor objetividad posible para el desarrollo del Sistema de
Gestién de la Calidad de la Programa 100% Familiar .

4. Seguir los lineamientos y directrices planteados por el Comité de Calidad de
la Direccién

5. Desarrollar y aplicar los procedimientos conforme a los Objetivos de
Calidad del proceso en el que intervienen y actuar de acuerdo con los
documentos del Sistema de Gestion de la Calidad relacionados con sus
actividades

6. ldentificar e iniciar acciones para prevenir la ocurrencia de una no
conformidad relacionada con los procesos O servicios a su cargo y
participar en la solucién de las mismas.

7. ldentificar y reportar de manera oportuna a su jefe inmediato cualquier
anormalidad del proceso a su cargo que atente contra la calidad de los
mismos.

8. Proponer a su jefe inmediato acciones o estrategias de mejoramiento al

Sistema de Gestién de la Calidad.

Autoridad

No tienen autoridades frente al S.G.C.

° Auditor Interno De Calidad

Responsabilidades:
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1. Planificar y llevar a cabo las responsabilidades asignadas en el
Procedimiento de Auditorias Internas de Calidad, en forma eficaz y
eficiente.

2. Documentar los hallazgos en las listas de chequeo elaboradas por él para
ese proposito.

3. Informar los resultados de la auditoria y mantener la confidencialidad de los
mismos

4. Verificar la eficacia de las acciones correctivas tomadas como resultado de
la auditoria (si asi se designa en la realizacién de este proceso)

5. Estar certificado como auditor y cumplir con los requisitos de las auditorias.

6. Cooperary apoyar al equipo auditor, en especial al auditor principal.

7. Realizar la ejecucion de la auditoria de acuerdo con las actividades
descritas en el Procedimiento de Auditorias Internas de Calidad.

Autoridades

No tiene autoridades frente al S.G.C

Roles y Cargos del S.G.C: Los roles y cargos del Sistema de Gestién de

Calidad deberan ser definidos por la Direccion.

Comunicacion interna: Con el fin de establecer un Sistema de Gestién de
la Calidad eficaz, el Programa 100% Familiar identifica los procesos de
comunicacion entre los diferentes niveles para que fluyan en forma

apropiada y deberan definirse en una Matriz de Comunicaciones

J Revision por la Direccion: El Programa 100% Familiar
procura el adecuado y eficaz funcionamiento del Sistema de Gestion

de la Calidad, mediante la planificacion periédica de la revisién del

{ PAGE }



Sistema, identificando la necesidad de realizar cambios y evaluando
las oportunidades de mejoramiento, incluyendo la Politica y los
Objetivos de Calidad. Dicha revision se encuentra documentada en
un Procedimiento de Revisién por la Direccion

11.2.5 Gestion de los recursos

e Educacion, formacion, habilidades y experiencia: El Departamento de
Relaciones Laborales, de la Vicerrectoria Administrativa, y la Vicerrectoria de
Docencia son las dependencias encargadas de garantizar que el personal del
Programa, que realiza las diferentes actividades, cumpla con los requisitos
establecidos en el numeral 6.2 de la norma ISO 9001: 2000, (educacion,
experiencia, formacién, habilidades). Dicho Departamento es considerado

proveedor interno del Programa.

e Toma de conciencia: El Programa 100% Familiar debe motivar a los
funcionarios de esta dependencia mediante el disefio de planes pedagdgicos y
el desarrollo de diferentes actividades de sensibilizaciéon y divulgacién
(reuniones, boletines internos, comunicados, correos electronicos, jornadas

ludicas entre otras).

e Gestion de recursos fisicos: Los recursos fisicos requeridos para llevar a
cabo el proceso son gestionados por el Instituto Universitario de Educacion
Fisica, a través de procedimientos que la Universidad tiene establecidos con los
Departamentos Comercial y de Sostenimiento.

e Ambiente de trabajo: El Programa 100% Familiar proporciona a sus

funcionarios, ambientes de trabajo adecuados para la prestacion de los

servicios de acuerdo con los requisitos necesarios para ello.
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La Dependencia debe identificar, a través de encuestas aplicadas a sus
funcionarios, las necesidades y las acciones de mejora en aspectos relacionados
con el ambiente de trabajo y, de ser necesario, gestionar las condiciones de
seguridad industrial con el Departamento de Seguridad Social, por medio del
Programa de Prevencion de Riesgos Ocupacionales.

11.2.6 Prestacion del servicio

e Planeacion de los servicios: El Programa 100% Familiar evidencia la
planeacion del programa asi:

La Planeacién del Sistema de Gestion de Calidad de El Programa 100% Familiar
se enmarca dentro de las normas institucionales retomando lo definido en el
Estatuto general donde se establece que la Universidad se rige por un plan
general disefiado para un periodo de tiempo variable, y por planes y proyectos
especificos para cada unidad académica. Igualmente realiza la planeacién
teniendo como guia el plan de desarrollo orientado al cumplimiento de los
objetivos estratégicos de la institucion, a su vez operativiza los lineamientos
generales establecidos en el plan de desarrollo mediante la ejecucién de un plan
de accién donde define claramente sus metas y sus indicadores de gestion.

La formulacion y seguimiento de los Objetivos de Calidad; Estableciendo
procedimientos documentados del Sistema de Gestion de la Calidad, que deben
establecer las actividades de verificacibn y seguimiento para garantizar los
resultados de los procesos, asi como los registros que proporcionan evidencia de

la prestacién del servicio.

Disefiando formatos de registro de la planeacién y programacién del proceso, para
la planeacion de los cursos, de planeacion anual de eventos y de Actividades

Especiales. En estos formatos deben consignarse datos sobre el tipo de servicio
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prestado, objetivos, las actividades a desarrollar anualmente y los recursos fisicos
y financieros que se requieren para el desarrollo de estas actividades.

El contenido de este Manual, los procedimientos documentados requeridos por la
norma ISO-9000:2000 y los procedimientos necesarios para la prestacion de los

servicios daran cumplimiento a los requisitos que establece este numeral.

¢ Requisitos relacionados con los servicios: El Programa 100% Familiar
identifica permanentemente los requisitos relacionados con la prestacion de sus
servicios mediante la aplicacién de las leyes, las politicas institucionales, la
normatividad propia de la Universidad y la comunicacién establecida con los
usuarios. En consecuencia, los requisitos especificados por los usuarios como
por ejemplo; horarios de atencion, tiempo de duracidén del servicio, informes o
documentos generados por los mismos etc., se encuentran afectados por la
normatividad vigente de la Instituciéon. La documentacién legal y reglamentaria
tales como leyes, decretos y resoluciones sera actualizada por la Direccién del
Instituto, el Coordinador del Centro de Extensién y el Coordinador del

Programa.

e Comunicacién con los usuarios: El Programa 100% Familiar define y
establece la comunicacién con sus usuarios a través de diferentes mecanismos

a saber:

1. Atiende las quejas, reclamos y sugerencias mediante la aplicacién del
procedimiento para el tramite de quejas, reclamos y sugerencias P-4000-002
2. Resuelve las inquietudes a través de diferentes medios de comunicacion,
contacto directo, llamadas telefénicas, reuniones, cartas, correo electrénico,
pagina Web, fax, etc.
Edita material relacionado con la divulgaciéon de cada uno de sus servicios.
Presenta y expone ante diferentes publicos sus servicios
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Realiza eventos masivos.
Realiza y celebra fechas especiales
Apoya actividades de la Universidad relacionada con eventos dirigidos a la
comunidad universitaria y el publico en general.

8. Disena y divulga el portafolio de servicios informando a sus usuarios la
descripcién de cada uno de ellos y el publico al cual esta dirigido.

9. Comunica sus servicios de manera interactiva.

10.Define los mecanismos de informacién de sus servicios, aplicando el
procedimiento de divulgacion de servicios P-4000-007

11.Formatos asociados al Procedimiento para el seguimiento y la medicién de

servicios, y satisfaccion de usuarios

e Compras: Los insumos devolutivos y de consumos, que requiere El
Programa 100% Familiar para la prestacibn de sus servicios, tales como
papeleria, materiales, equipos de oficina, entre otros, se tramitan a través de la
Direccion del Instituto Universitario de Educacion Fisica con el Departamento
Comercial de la Vicerrectoria Administrativa de la Universidad.

En el caso de contratacion de servicios, estos se realizan de acuerdo con el
procedimiento para la seleccidén de contratistas en casos de oferta publica P-1030-
003 y el procedimiento para la elaboracién y legalizacion de contratos P-1030-001
de la Oficina Juridica de la Universidad de Antioquia, con algunas excepciones
propias de la contratacién definidas en el Estatuto General de Contratacién de la

Universidad.

El Programa 100% Familiar es responsable de describir los insumos a compratr,
incluyendo los requisitos de compra especificados por el Departamento Comercial
o directamente desde la elaboracién de los respectivos contratos para la compra

de servicios.
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El Programa 100% Familiar es responsable de realizar la verificacion de los
insumos comprados, y en caso de inconsistencias, éstas son reportadas a la
Direccion del Instituto para que se establezcan mecanismos que aseguren la
totalidad de la entrega de los elementos y el cambio de los insumos, cuando se ve
afectada la calidad los mismos. Para el caso de la verificacion de los servicios
contratado se aplica el procedimiento para la interventoria de contratos P-1030-
002 de la Oficina de Asesoria Juridica, dando cumplimiento a los requisitos
establecidos en los numerales 7.4.2 a 7.4.3 de la norma NTC-ISO 9000:2000.

La evaluaciéon de proveedores, frente a la capacidad de suministrar productos o

servicios, conforme a los requisitos especificados se realiza asi:

1. La evaluacion de los proveedores externos a la Universidad, relacionados
directamente con el Departamento Comercial de la Universidad, son
evaluados por ese Departamento.

2. La evaluacion de los proveedores externos que no tienen relacion directa
con el Departamento Comercial de la Universidad, asi como los de caracter
interno, es realizada por el Coordinador del Centro de Extension.

e Prestacion del servicio: El Programa 100% Familiar presta y controla sus
servicios de acuerdo con la normatividad vigente y con la metodologia que

estara definida en cada uno de sus procedimientos.

Los cursos que presta El Programa 100% Familiar se deben identificarse en una
Ficha técnica. Debido a que el principal componente de los cursos es intangible, la
trazabilidad se realiza sobre el componente tangible como los registros y demas

documentos que evidencian la prestacion del servicio
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Las disposiciones para la adecuada identificacién, almacenamiento y proteccién
de los documentos y registros suministrados por los usuarios y que genere el
Sistema de Gestién de la Calidad, deben describirse en un Procedimiento para el

control de los documentos y en un Procedimiento para el control de los registros.

11.2.7 Medicion, analisis y mejora

o Satisfaccion de los usuarios: El Programa 100% Familiar debe hacer
seguimiento de la informacidn relativa a la percepcion del usuario con respecto
al cumplimiento de los requisitos; definiendo y estableciendo la forma para
medir la satisfaccion del usuario mediante varios mecanismos que permiten

evaluar y controlar la gestion, asi:

Disefnar y aplicar periédicamente un instrumento que mida la percepcion del
usuario sobre el servicio recibido, la informacién previa, la pertinencia de la
actividad, los instructores, los escenarios e implementacion u otros que puedan

ser necesarios

Establecer y aplicar un Procedimiento para el tramite de quejas, reclamos vy
sugerencias y asi mismo, Procedimiento para la toma de acciones correctivas y
preventivas y/o un Procedimiento para el control de servicio no conforme segun
la frecuencia y el impacto con que se presentan las quejas, reclamos vy

sugerencias.

e Auditoria interna: El Programa 100% Familiar debe documentar dentro del
Sistema de Gestion de la Calidad un Procedimiento de Auditorias Internas, en el
cual se describen las acciones necesarias para la programacion, planeacion,

ejecucién de las auditorias.
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Las auditorias internas verifican si el Sistema de Gestion de Calidad, del
Programa 100% Familiar, da cumplimiento a las disposiciones y requisitos
establecidos en la norma NTC-ISO 9000:2000 y en la documentacién del

sistema, determinando la eficacia y eficiencia del mismo.

e Seguimiento y medicién de los procesos y los servicios: El seguimiento
y medicién de los procesos y los servicios se realizara al aplicar periédicamente
un Procedimiento para el seguimiento y medicidén de servicios y satisfaccion de
usuarios, el cual debe definir las acciones necesarias para verificar el

cumplimiento de los objetivos de las actividades asociadas a los cursos.

A su vez, el Programa 100% Familiar, habra de establecer indicadores
asociados a cada uno de sus procesos, los cuales permiten evaluar la eficiencia

y eficacia de los mismos y hacerles un seguimiento periddico.

e Servicio no conforme: Para identificar y controlar el servicio no conforme
de acuerdo con los requisitos establecidos el Programa 100% Familiar requiere
un Procedimiento para el control de servicio no conforme, que define los
controles, las autoridades y responsabilidades relacionadas con el tratamiento

del servicio no conforme.

El Director del Instituto y el Coordinador del Programa son los responsables de
verificar que las acciones, que sean definidas, se ejecuten oportunamente para

eliminar la no conformidad.

e Analisis de datos: Para demostrar la eficacia del Sistema de Gestion de la
Calidad y evaluar donde se debe realizar la mejora continua, la Direccion
determina, recopila y analiza los datos necesarios mediante los siguientes

insumos:
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1. Analisis de los resultados de los indicadores de satisfaccién de usuarios,

para verificar la satisfaccién del usuario.

2. La conformidad con los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad.

3. Anadlisis de los resultados de los indicadores de los procesos.

4. Evaluacién de proveedores.

e Mejora continua: La eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad, de la
Programa 100% Familiar, se mejora continuamente, mediante el cumplimiento
de la Politica donde esta expresado el compromiso con el mejoramiento
continuo. Ademas con la verificacion de los objetivos a través de revisiones
periédicas del S.G.C. de acuerdo con lo definido en el Procedimiento para la
revision por la direccién; en este procedimiento se evaluan los resultados de
las auditorias internas del S.G.C., las acciones correctivas y preventivas y las

propuestas de mejoramiento que presenten los funcionarios de la Direccion.

e Accion preventiva: El Sistema de Gestién de la Calidad determinara en el
Procedimiento para la toma de acciones correctivas y preventivas, las acciones
para eliminar las causas de no conformidades potenciales, con el fin de

prevenir su ocurrencia.

e Accion correctiva: Con el fin de tomar acciones, para eliminar la causa de
no conformidades, el Sistema de Gestion de la Calidad de la Programa 100%
Familiar , documentara el Procedimiento para la toma de acciones correctivas
y preventivas, donde se definen las acciones a seguir para revisar las no
conformidades, determinar las causas de las mismas, evaluar la necesidad de

adoptar acciones para asegurarse que las no conformidades no vuelvan a
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ocurrir, determinar e implementar las acciones necesarias, registrar los

resultados de las acciones tomadas y revisar las acciones correctivas tomadas.
Todo documento del Sistema de Gestién de la Calidad, de la Programa 100%
Familiar, que se vea afectado por la accién tomada para dar solucién a la no
conformidad de un servicio, se debe modificar de acuerdo con el Procedimiento
de control de documentos.

11.2.8 Notas de cambio

Al tratarse de una primera version no aplican notas de cambio.
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12. CONCLUSIONES

La implementacién y funcionamiento del sistema de calidad exige al Programa
100% familiar del Centro de Extensién del Instituto Universitario de Educacion
Fisica y sus miembros darse cuenta de la importancia de la calidad, tomar la
decisibn de implementarla y hacerla parte de la vida organizacional,
comprometerse con la filosofia de la calidad, el mejoramiento continuo y la
ejecucién y ajuste de las propias acciones 0 metas comunes que se relacionen
con la satisfaccion del cliente, la prestacion de servicios de calidad y el

cumplimiento de parametros internacionales.

Es fundamental el compromiso de la alta gerencia de la organizacién, reflejada en
la asignacién de recursos econémicos, humanos y técnicos, y en la motivaciéon a
todos los involucrados para que hagan del mejoramiento continuo una cultura

organizacional.

Ante las exigencias de la competitividad, el Centro de Extension se ve abocado a
introducir un sistema de gestion de calidad en su organizaciébn pues la
normalizacién contribuye a lograr una produccion eficaz a costos reducidos, permite
el intercambio fluido de bienes y servicios y facilita una permanente autoevaluacion.

La implementacién del sistema de gestién de calidad no es tan compleja e
inalcanzable como se cree, pues trata basicamente de dar orden y coherencia a lo
que existe y a lo que se hace, dejando registros confiables y con el compromiso de

toda la organizacion.
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13. RECOMENDACIONES

Es fundamental para un positivo desarrollo del Sistema de Gestién de Calidad,
realizar un proceso de capacitacién en la norma, en la implementacién de
sistemas de gestion de calidad y en la realizacion de auditorias internas con todos
los involucrados en el Programa 100% familiar y las directivas del Instituto
Universitario de Educacion Fisica, estudiando con ellos la viabilidad de esta
propuesta y las posibles modificaciones, cambios 0 ajustes que requiera para una

mejor aproximacioén a la labor que se realiza.

Una vez propuesta la estructura del Manual de Calidad, claramente se identifica la
necesidad de documentar una serie de procedimientos para el adecuado
funcionamiento del SGC, los cuales pueden ser:

e Planeacion y Programacion de Actividades

e Divulgacion e Informacion

e Inscripcion de Usuarios (Ver modelo anexo)

e Seguimiento, Medicién y Analisis.

e Control de Documentos

e Control de los Registros

e Quejas, Reclamos y Sugerencias

e Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora

e Tratamiento al Servicio No Conforme

e Auditorias Internas

e Reuvision por la Direccion
Asi mismo, para la aplicacion de cada uno de estos procedimientos sera necesario
establecer que tipo de formatos se requieren para el registro de informacién
derivada de la prestacion del servicio y de que forma codificarlos para un mejor

control.
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Anexo 1. Formato: encuesta sobre la percepcion del servicio en los usuarios

del Programa 100% Familiar

UNIVERSIDAD DE ANTIOQUIA
INSTITUTO UNIVERSITARIO DE EDUCACION FISICA
CENTRO DE EXTENSION

Senor usuario

Solicitamos su colaboracion diligenciando el siguiente cuestionario, cuyos
resultados pretenden conocer su nivel de satisfaccion frente a los programas
ofrecidos y la calidad del servicio prestado en el Centro de Extension.

Usuario: Fecha:

A: ACEPTABLE B: BUENO E: EXCELENTE

1. CURSOS A | B | E | 5. ATENCION OFICINA [ S| NO
Contenidos a. Cuando se acerca a nuestras oficinas, encuentra
personal:
Horarios Amable
Intensidad Capacitado
2.PROFESOR A|B|E Dispuesto a colaborarle
Presentacion personal Respetuoso
Dominio de contenidos b. Los horarios de atencion al publico son:
Capacidad de motivaciéon Adecuados
Atencion y respuesta a Puntuales
dificultades
Puntualidad y manejo de Respetados
tiempo
3. INSTALACIONES Y AlBlEI|® La atencion a sus dudas, sugerencias, observaciones y
RECUSOS dificultades, es:
Espacios de practica Amable
Equipos y material Inmediata
didactico
Parqueaderos Clara
Cafeteria Receptiva
Baros publicos d. Telefonicamente el servicio es:
Aseo Amable
4.COORDINACION DE AlBI|E Puntual
PROGRAMAS
Proceso de inscripciones y Eficiente
matriculas
Carnetizacion Satisfactorio
Atencion y solucion a 6. HA LLENADO LAS EXPE(}TATIVAS POR LAS
dificultades CUALES USTED SE INSCRIBIO.

USTED NOS SUGIERE:
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ANEXO 2. Encuesta acerca del grado de conocimiento del Programa 100%
Familiar grupo Administrativo

ENCUESTA ACERCA DEL GRADO DE CONOCIMIENTO DEL PROGRAMA
100% FAMILIAR

¢ Considera usted que el programa debe tener politicas de calidad, misién y vision
propias?

Si No
1 [

¢ De la siguiente lista senale los procesos que usted identifica que pertenecen al
programa?

Inspeccion

Matricula

Requisicion de materiales
Carnetizacién

Seleccién de personal
Induccién

Verificacién de usuarios matriculados
Evaluacion cursos y docentes
Publicidad

Propuesta nuevos cursos
Archivo

Recaudo

Nlnninmn
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¢, De los procesos identificados como pertenecientes al programa, cual es el cargo
de la persona que lo realiza?

Cargo

Inspeccion

Matricula

Requisicion de materiales

Carnetizacion

Seleccion de personal

Induccién

Verificacién de usuarios matriculados

Evaluacion cursos y docentes

Publicidad

Propuesta nuevos cursos

Archivo

Recaudo

a. ¢Conoce objetivos trazados para el desarrollo del programa en el periodo
2004-20077?
Si No

[ ] [ ]

b. ¢Si su respuesta es afirmativa escriba los que recuerda?
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¢ De la siguiente lista, cuales identifica usted como documentos que pertenecen al
programa?

Clasificacion de documentos por curso

Cronograma de actividades

Plan de mejoramiento

Consolidado de informacién de inscripciones por periodo

Plan de mejoramiento

N

Clasificaciéon de documentos por programa

¢, Sabe usted si el programa esta interesado en implementar un sistema de gestion
de la calidad?

Si No

I
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Anexo 3. Procedimiento para la inscripcion de usuarios

Ul D
DE ANTIOQUIA
1803

CODIGO:

VERSION: 01

INSTITUTO UNIVERSITARIO DE EDUCACION FISICA

CENTRO DE EXTENSION

PROGRAMA 100% FAMILIAR

PROCEDIMIENTO PARA LA INSCRIPCION DE USUARIOS

DEFINICION

El propésito de este procedimiento es definir las acciones necesarias para inscribir

usuarios a los cursos del Programa 100% Familiar y la verificacion del

cumplimiento de los requisitos previos para el acceso a los mismos.

Se inicia con el suministro de informacion al usuario sobre el curso y los requisitos

para acceder al mismo, y termina con la inscripcién del usuario en la actividad

correspondiente y la expedicion del comprobante de inscripcion.

CONTENIDO

PASO |DEPENDENCIA/OFICIO | DESCRIPCION

01 CENTRO DE Atiende inquietudes del usuario y brinda
EXTENSION / informacién general sobre los cursos, asi:

Coordinador o Secretaria

Requisitos de acceso.
Objetivos y contenidos.

Fecha, lugar y hora. Tarifas
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PASO |DEPENDENCIA/OFICIO | DESCRIPCION

02 ENTRO DE EXTENSION | Verifica el cumplimiento de los requisitos:

/ Goordinador o 2A) Si no cumple con los requisitos se le

Secretaria informa al usuario y termina el procedimiento.
2B) Si cumple con los requisitos continta con el
procedimiento.

03 CENTRO DE Determina si el usuario requiere clasificacion o
EXTENSION / nivelacion (segun el caso):

Coordinador o Secretaria|3A) Si requiere clasificacibn o nivelacién
continta con el paso 04.
3B) Si no requiere clasificacion contindia con el
numeral 5.

04 CENTRO DE Clasifica o nivela al usuario, segun sus
EXTENSION / necesidades y los criterios establecidos para el
Responsable del curso  |curso, luego de lo cual lo remite para la

inscripcidon correspondiente segun indica el
numeral 5.

05 CENTRO DE Ingresa la informacion del usuario a una base
EXTENSION / de datos o al Formato Listado de Inscritos
Coordinador o Secretaria | (Cédigo) segun las caracteristicas del curso.

06 CENTRO DE Confirma al usuario la fecha, lugar y hora de
EXTENSION / inicio del respectivo curso. Dictar los cursos,

Coordinador o Secretaria

sobre los cupos abiertos y desiertos y las
copias necesarias del Formato para el Control
de Asistencia (Cédigo).
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PASO |DEPENDENCIA/OFICIO | DESCRIPCION

07 CENTRO DE Envia informe a los profesores encargados de
EXTENSION / dictar los cursos, sobre los cupos cubiertos y
Coordinador o Secretaria |desiertos y las copias necesarias del Formato

para el Control de Asistencia (Cédigo).

CENTRO DE Conserva los registros del proceso de
EXTENSION / inscripcién segun Procedimiento para el Control

08 Coordinador o Secretaria | de los Registros (Cédigo)

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

{HYPERLINK
"http://bienestar.udea.edu.co/calidad/documentos/direccionamiento/controlregistro
s.pdf"}.
REGISTROS
RESPONSA- TIEMPO
CODIGO LUGAR DE
BLE DE CLASIFI- |DE DISPO-
FORMA- |[NOMBRE ARCHI- , X
DILIGEN- CACION  |ARCHI- |[SICION
TO VO
CIARLO VO
Comprobante Puesto de |Por
de pago e Coordinador |trabajo del |actividad Anual Destruc-
nua
Inscripcidon para |Secretaria Coordina- |y por cion
Cursos. dor Fecha
Listado de Puesto de
inscritos para  |Coordinador |trabajo del |Por Anual Destruc-
nua
cursos o base |Secretaria Coordina- |actividad cién
de datos dor
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RESPONSA- TIEMPO
CODIGO LUGAR DE
BLE DE CLASIFI- |DE DISPO-
FORMA- |NOMBRE ARCHI- : X
DILIGEN- CACION  |ARCHI- |[SICION
TO VO
CIARLO VO
Puesto de
Control de Responsable |trabajo del |Por Anual Destruc-
nua
Asistencia del curso Coordina- |actividad cion
dor
5. NOTA DE CAMBIO
No aplica para las primeras versiones.
ELABORO: REVISO: APROBO:
FECHA: FECHA: FECHA:
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ANEXO 4. Procedimiento para el seguimiento y medicion de los Cursos, y

satisfaccion de usuarios.

CODIGO: VERSION: 01

INSTITUTO UNIVERSITARIO DE EDUCACION FiSICA
- | CENTRO DE EXTENSION
bEANTIOOUE T BROGRAMA 100% FAMILIAR

PROCEDIMIENTO PARA EL SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS CURSOS, Y
SATISFACCION DE USUARIOS

DEFINICION

Este procedimiento define las acciones necesarias para verificar el cumplimiento
de los objetivos de los cursos del programa 100% Familiar e identificar el grado de

satisfaccion de los usuarios.

El campo de aplicacion del presente procedimiento comprende desde la
evaluacién del Programa, hasta presentar informe trimestral consolidado, al

Comité de Calidad del Instituto Universitario de Educacion Fisica.

CONTENIDO

PASO  DEPENDENCIA/ DESCRIPCION
OFICIO

01 CENTRO DE Evalla el servicio prestado, utilizando para ello el
EXTENSION / Formato para la Medicion y Seguimiento de los
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PASO

DEPENDENCIA/
OFICIO

DESCRIPCION

Coordinador del

Cursos (Codigo) Segun los criterios definidos en el

Programa Anexo 1. Para seleccionar la muestra de usuarios por
grupo o actividad.
Aplica para las ultimas sesiones de cada curso.

02 CENTRO DE Consolida mensualmente la informacion obtenida de

EXTENSION / la aplicacion del formato.

Coordinador del Analiza los resultados obtenidos.

Programa Presenta informe periédico al Coordinador del Centro
de Extension en el Formato para el Seguimiento del
Programa (Cédigo)

03 CENTRO DE Revisan el informe de acuerdo con los requisitos
EXTENSION / establecidos para los cursos y la planeacion anual del
Coordinador del mismo, y confrontan los resultados obtenidos con el
Centro de Extensién y | Procedimiento para el Control del Servicio No
Coordinador del Conforme (Cédigo). Definen la necesidad de tomar
Programa acciones:

3A) Si se requieren acciones correctivas o
preventivas, aplica el { HYPERLINK "http://..p-4000-
011.pdf/" }

3B) Si no se requieren acciones correctivas o
preventivas, contindia con el paso 04.

04 CENTRO DE Presenta informe semestral consolidado, al Comité de
EXTENSION / Calidad del Instituto, acerca de la evaluacion de los

Coordinador del
Programa

servicios y las acciones implementadas.
Nota: Anualmente debe presentar consolidado de los
Director del Instituto

informes trimestrales al

Universitario de Educacion Fisica.
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PASO | DEPENDENCIA/ DESCRIPCION
OFICIO

05 CENTRO DE Conserva los registros generados durante la ejecucién
EXTENSION / del presente procedimiento, segun el Procedimiento

Coordinador del

Programa

para el Control de los Registros (Codigo).

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Procedimiento para el Control del Servicio No Conforme (Cédigo).

Procedimiento para la Toma de Acciones Correctivas y Preventivas (Codigo).

Procedimiento para el Control de los Registros (Cédigo).

REGISTROS
CODI- RESPON- LUGAR TIEMPO
GO SABLE DE |DE CLASIFICA |DE DISPO-
NOMBRE . A
FOR- DILIGEN- ARCHI- |-CION ARCHI- [SICION
MATO CIARLO VO VO
Puesto
Formato para la .
o _ de trabajo
Medicién y Coordinador Por Fechay Destruc-
o del Anual .
Seguimiento de |del Programa _ Curso cion
coordina-
los Cursos.
dor
Puesto
Formato para el de trabajo
. Responsable Por Destruc-
Seguimiento del del Anual .
del curso _ actividad cién
Programa. coordina-
ador
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5. NOTA DE CAMBIO

No aplica para la primera version.

ELABORO:

REVISO:

APROBO:

FECHA:

FECHA:

FECHA:
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ANEXO 5. Formato: identificacion de recursos humanos y fisicos necesarios

para la prestacion del servicio

CODIGO: VERSION: 01

INSTITUTO UNIVERSITARIO DE EDUCACION FiSICA
7. | CENTRO DE EXTENSION
bEANTIoRn: " BROGRAMA 100% FAMILIAR

Tipo de Recurso L
Cantidad Costo Unitario| Costo total

Humanos

Espacios fisicos

Materiales e

Insumos

Equipos e

implementos

Otros

ELABORO: REVISO: APROBO:

FECHA: FECHA: FECHA:
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