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Resumen ejecutivo

La Universidad Nacional de Colombia es una entidad publica, pertenece al
Estado, se caracteriza por su autonomia académica y financiera; su mision se
enfoca en brindar acceso al sistema educativo con equidad y responsabilidad. Esta
institucion tiene nueve sedes distribuidas en Bogota, Medellin, Manizales, Palmira,
Tumaco, Amazonia, Orinoquia, Caribe, y La Paz (departamento del Cesar); los
estudiantes suman en total 53.880 y los docentes son 3.048; cuenta con 913 grupos
de investigacion y de estos 510 estan categorizados por Colciencias. Estos recursos
humanos y de infraestructura estan dispuestos en pro del cumplimiento de la vision
2030 de la Universidad Nacional de Colombia, para que sea reconocida por sus
aportes a la Nacion en asunto de formacion, investigacion, innovacién y tecnologia,
teniendo en cuenta los principios de flexibilidad, efectividad, sostenibilidad y

comunicacion transparente.

Referente al principio de efectividad, la Universidad Nacional de Colombia, desde
el Macroproceso financiero y administrativo identificO unos procesos criticos que
fueron diagnosticados previamente por la misma institucién en diferentes
documentos de evaluacion que son publicos y que corresponden al proceso de
presupuesto, y de adquisicion de bienes y servicio, procesos que se convierten en
un obstaculo para la efectividad del Macroproceso, desde el manejo de los recursos,

cumplimiento de la normatividad, procedimientos de control, entre otros.



Lo que se pretende con esta consultoria es proponer un plan de mejoramiento de
los niveles de efectividad para las actividades criticas del Macroproceso financiero y
administrativo en la Universidad Nacional de Colombia, Sede Medellin. Para
lograrlo, se aplicé una metodologia que integro el disefio de un instrumento de
recoleccion de informacion personalizado, se desarrollo el levantamiento de las
transacciones realizadas por cada una de las actividades de los procesos
consultados durante las vigencias fiscales 2015 a 2018, se realiz6 un benchmarking
interno y se acudi6 a la revisidon de literatura asociada a la tematica del diagnostico y
del plan de mejoramiento.

En esta consultoria se logro concluir que el disefio elaborado con base en la
norma técnica ISO 9001, el ciclo PHVA y la teoria de gestion por procesos permitio
identificar los niveles de efectividad de los procesos, en el que se tuvo en cuenta
para la medicion, el contraste de la cantidad de tramites vs la cantidad de personas
que intervienen en la ejecucion. No obstante, se identificaron obstaculos para
evaluar la eficacia debido a la falta de informacion. Este instrumento de diagndstico
fue aplicado y se obtuvo como resultado que dentro del proceso presupuestal las
actividades criticas descentralizadas son la ejecucion de gastos (26,42% eficiencia)
y seguimiento presupuestal (6,14% eficiencia); adicional a esto, en el proceso de
adquisicion de bienes y servicios, las actividades criticas fueron la seleccion de
proveedores y formalizar la adquisicion (27% nivel de eficiencia), y adquirir y
formalizar bienes y servicios por otras modalidades (17,37% nivel de eficiencia). Al
respecto se debe decir que ambos procesos carecen de una adecuada integracion
de actividades operativas en equipos de trabajo con una formacion académica
segun las necesidades de los compromisos asumidos. A partir de este diagndstico
se realizd una propuesta de mejoramiento de los niveles de efectividad sustentado
en la creacion de un Centro de Servicios Compartidos que aporta a la centralizacion
de la gestion de diferentes servicios duplicados para brindar una atencion
transaccional a distintas unidades de trabajo.

Palabras clave: consultoria, efectividad, eficiencia, eficacia, Universidad

Nacional de Colombia, gestion financiera, gestion administrativa.



Descripcion de la institucion

En el afio 1867 se cred la Universidad Nacional de Colombia por medio de la Ley
66 del Congreso de la Republica, en la que se especifica que es de caracter publico
y que pertenece al Estado.

Posteriormente se promulgaron las siguientes normas que orientan la gestién de
la Universidad Nacional de Colombia: Ley 30 de 1992 por medio de la cual se
organiza el servicio publico de la Educacion Superior, y el Decreto — Ley 1210 de
1993 que aporta autonomia académica y financiera (Universidad Nacional de
Colombia, 2017).

Respecto a la ubicacidn geografica, la Universidad Nacional de Colombia esta
distribuida en el contexto nacional, en nueve sedes: Bogota, Medellin, Manizales,
Palmira, Tumaco, Amazonia, Orinoquia, Caribe, y La Paz (departamento del Cesar).
La sumatoria de estudiantes de estas sedes a 31 de diciembre de 2017 era de
53.880 estudiantes matriculados, de los cuales 43.897 correspondian a pregrado y
9.983 a posgrado (Universidad Nacional de Colombia, 2017).

A continuacion, se presenta el numero de estudiantes por sedes:

Tabla 1. Numero de estudiantes por sede Universidad Nacional de Colombia

Sedes Numero de estudiantes

Bogota 31.529
Medellin 12.622
Manizales 5.771

Palmira 3.368
Orinoquia 167
Amazonia 167

Caribe 69

Tumaco 187

Fuente: Universidad Nacional de Colombia. (2017). Memoria financiera 2008 —
2017.



La planta de docentes corresponde a 3.048 y el 50% tienen formacién de
doctorado; los docentes ocasionales son 1.303 y el 49% tienen nivel académico de
maestria; y la planta administrativa suma 2.866 funcionarios (Universidad Nacional
de Colombia, 2017).

En cuanto a la actividad misional de investigacion, existen en la Universidad 913
Grupos de investigacion aprobados por la Vicerrectoria de Investigacion, de estos

510 estan categorizados por Colciencias (Universidad Nacional de Colombia, 2017).

El desempefio académico de la Universidad Nacional ha sido resaltado por los
diferentes rankings en los que ha tenido el primer y segundo lugar en el contexto
nacional; a nivel latinoamericano ha estado en los primeros 20 puestos y en el caso
mundial, ha logrado estar dentro de los primeros 600. Estos rankings han sido
elaborados por QS World University Rankings, Scimago Institutions Rankings,
Ranking Web of World Universities Webometrics, Ranking Top Portales, Ranking of
Scientists in Colombian Institutions, University Ranking by Academic Performance
(URAP), Global Go To Think Tank Index Report, y Ranking Nacional U-Sapiens
(Universidad Nacional de Colombia, 2017).

La mision de esta institucion es promover el acceso con equidad a la poblacion
en el sistema educativo colombiano que integra varios programas académicos
desde los cuales se forman profesionales competentes y con sentido de
responsabilidad. Asi mismo, la universidad se esfuerza por aportar a la elaboracién
y resignificacion del proyecto de nacion y al enriquecimiento del patrimonio
sostenible del pais, esto es posible por medio de asesorias cientificas, tecnoldgicas,
culturales y artisticas bajo los fundamentos de autonomia e investigacion
(Universidad Nacional de Colombia, 2019). Otras de las funciones de la Universidad
es lograr la excelencia por medio de la estimulacion de la docencia, la investigacion,
las ciencias, la creacion artistica y la extension (Universidad Nacional de Colombia,
2017).

De forma complementaria se promulga como visién que para el afio 2030, la
Universidad Nacional de Colombia va a ser reconocida principalmente por sus

aportes a la Nacion en asunto de formacion, investigacion, innovacion y tecnologia



teniendo en cuenta los principios de flexibilidad, efectividad, sostenibilidad y
comunicacion transparente por los grupos de interés para poder lograr impacto
social, equidad, inclusién y paz (Universidad Nacional de Colombia, 2019).

Para cumplir con la misién y vision establecidas, la Universidad Nacional de
Colombia tiene claros unos fines que son: la creacion de conocimiento en campos
avanzados de las ciencias; formacion a los estudiantes en campos de la ciencia, la
ética y la humanistica; educacion libre, democratica, tolerante y respetuosa tanto de
los deberes civiles como de los derechos humanos; fomentar el desarrollo
académico nacional y articulacion con el ambito internacional; analisis de
problematicas nacionales y establecimiento de propuestas independientes;
generacion de beneficios para los sectores sociales; educacion de calidad por medio
de la cooperacion académica e institucional; y finalmente, la busqueda de la
integracion y participacion de los estudiantes en estas estrategias (Universidad
Nacional, 2019).

Lo anterior es posible de gestionarse debido a su estructura administrativa que
esta reglamentada mediante el Acuerdo 113 de 2013 del Consejo Superior
Universitario que establece la organizacién académica interna en el ambito nacional
de la siguiente manera: Consejo Superior Universitario; Rectoria; Consejo
Académico; Vicerrectorias Académica, General, de Investigacidon; Gerencia Nacional
Financiera y Administrativa; Secretaria General y Comité de Vicerrectores (Consejo
Superior Universitario, 2013).

La Universidad Nacional de Colombia pretende a través de la norma internacional
ISO 9001 realizar una gestion por procesos como parte clave de la planificacién,
operatividad y evaluacion de las actividades que se desarrollan en las areas que
integran la estructura organizacional de la institucion, y que, por medio de la
articulacion por procesos, es posible la mejora continua, resultados eficientes,
calidad, transparencia, buenas practicas, entre otros (Universidad Nacional de
Colombia, 2018).

De acuerdo con lo anterior, la Universidad Nacional de Colombia cuenta con un

mapa de procesos que esta conformado por los procesos clave de la gestion en



cuanto a la estrategia, mision, apoyo, y evaluacion que se presenta a continuacion
en la figura 1.

Figura 1. Mapa de procesos
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Fuente: Universidad Nacional de Colombia. (2018). Gestion por procesos.

La estructura académico administrativa en la Sede Medellin la conforman la
Vicerrectoria de Sede junto con sus dependencias; los institutos de investigacion y
centros de sede; y las facultades de la sede. Es importante aclarar que a la
Vicerrectoria de Sede esta adscrita la dependencia Direccidon Financiera y
Administrativa que responde a los lineamientos de la Gerencia Nacional Financiera
y Administrativa, estos son: implementacién de politicas; asesorias, coordinacion y
control de los procesos financieros y administrativos; desarrollo de la gestion de
cartera (Consejo Superior Universitario, 2014). Este Macroproceso, esta conformado
por la gestion financiera que integra la informacion de los procesos, presupuesto,
tesoreria y contabilidad; mientras que desde la gestion administrativa se encuentra
la informacién de los procesos de adquisicion de bienes y servicio y la gestion de
bienes (Universidad Nacional, 2019).




Esta propuesta de consultoria se enfoca en el Macroproceso financiero y
administrativo en la sede Medellin, con el objetivo de presentar una propuesta de
mejoramiento de los niveles de efectividad de las actividades criticas
descentralizadas de este Macroproceso, que se encarga de gestionar las solicitudes
de las dependencias segun los proyectos vigentes de la Universidad, que a su vez
contribuyen al cumplimiento de los fines misionales y de la normatividad
(Universidad Nacional de Colombia, 2018).

A continuacion, se detallan los procesos y subprocesos que componen el

Macroproceso financiero y administrativo en la Universidad:

Tabla 2. Procesos y subprocesos del Macroproceso financiero y

administrativo

Sede Medellin
Proceso Subproceso _ _
Centralizado | Descentralizado
Planear y programar el X
presupuesto
Apropiar el presupuesto de X
ingresos y gastos
Presupuesto : :
Ejecutar los ingresos X
Ejecutar los gastos X
Ejecutar el seguimiento X
presupuestal
Seleccionar proveedores y X
formalizar la adquisicion
L Realizar seguimiento a la X
Adquisicion . .
. ejecucion contractual
de bienes y : _
L Gestionar actividades de X
servicios . .
comercio exterior
Adquirir bienes y servicios por X
otras modalidades
Gestionar las operaciones del X
Gestion de almacén
Bienes Gestionar operaciones de X
inventarios




Gestionar operaciones de X
seguros para bienes e intereses

patrimoniales de la Universidad

Administrar recursos X

financieros

. Efectuar controles de tesoreria X
Tesoreria

Recaudar y registrar ingresos X

Tramitar cuentas por pagar X

X

Registrar egresos

Definir y actualizar parametros X

del proceso contable

Reconocer los hechos X
financieros, econdmicos, sociales

y ambientales
Contable

Realizar el seguimiento a la X

informacion financiera

Generar, consolidar y X
reportados los estados contables

e informacion tributaria

Disefiar y ejecutar de gestion

financieras y administrativas

Generar lineamiento materia X
Coordinacion | . . .
financiera y administrativa
y gestion de

Generar, consolidar y X
procesos . . .
_ presentar informes financieros y
financieros y o .
administrativos
administrativos

Administrar funcionalmente el X

sistema financiero QUIPU

Direccionar la cartera X

Fuente: Universidad Nacional. (2018). Agregacion procesos financieros y

administrativos.

Identificacién del problema

La Universidad Nacional de Colombia por medio del Plan Global de Desarrollo
2019 - 2021 presento un diagnostico sobre la cultura organizacional y la gestion




institucional en el que se dio a conocer la histérica problematica en la dimension
financiera y administrativa sobre el déficit presupuestal que ha puesto en riesgo el
funcionamiento de la institucion y que ha generado déficit de inversion;

adicionalmente, se identifico la duplicidad de las inversiones y gastos.

El incremento en el numero de sedes, programas académicos de pregrado y
posgrado, numero de alumnos; incremento en cantidad y calidad de investigaciones,
entre otras actividades, ha traido como consecuencia la complejidad en la gestion
académico-administrativa de la cual hacen parte las areas misionales, estratégicas y
de apoyo, y el Macroproceso Gestion Financiera y Administrativa (Universidad
Nacional de Colombia, s.f.).

Adicional a esto, en el diagnostico DOFA del Macroproceso financiero y
administrativo se pudo identificar como principales debilidades, las asociadas al
proceso presupuestal como la planeacion inadecuada de los ingresos y gastos
necesarios para el desarrollo de los procesos misionales; inoportunidad en el giro de
recursos por entidades contratantes; dificultades para comprender y aplicar la
normativa existente; informacion inoportuna: dificultades de comunicacion y
desarticulacion; deficiencia en la aprobacion de los procedimientos; incremento de
operaciones manuales que generan riesgos y posibles dificultades en el proceso de
adquisicion de bienes y servicios, por la ausencia de un banco de proveedores, que
permita el registro, gestion, administracion, clasificacidon, con criterios y politicas
definidas. No se cuenta con informacién actualizada que permita calificar el
cumplimiento por parte de los contratistas; ejecucion de las etapas precontractuales
bajo la responsabilidad de personal ajeno al proceso que no cuenta con las
competencias necesarias para el desarrollo del mismo (Universidad Nacional de
Colombia, 2019).

Para detallar esta problematica sobre el nivel de complejidad de la Universidad
Nacional de Colombia y puntalemente en la sede Medellin, desde un enfoque
cuantitativo, se realizaron varias consultas en el Sistema de Gestion Financiera
QUIPU, el cual es un sistema corporativo de la Universidad que integra la
informacion financiera, proyectos, contratacion y gestion de bienes. De esta mineria



de datos se resaltan las siguientes cifras asociadas a los procesos presupuestal y
contractual que son aquellos de mayor complejidad:

El presupuesto de la Univeridad Nacional de Colombia — Sede Medellin entre los
anos 2008 a 2019 ha presentado incrementos promedio anual del 8,51% duplicando
en varios anos la variacion del IPC en Colombia que es el indice para la asigacion
de recursos de la Nacion a la Universidad de acuerdo con lo establecido en la Ley
30 de 1992 “Por la cual se organiza el servicio publico de la Educacion Superior” .
Estas variaciones obedecen principalmente al incremento de los recursos propios

generados por las actividades misionales de formacion, investigacion y extension.

En la siguiente grafica se detalla esta evolucion y el cambio relativo entre
recursos propios y Nacion que evidencian el incremento en la gestion institucional y
por ende los procesos financieros y administrativos requeridos para soportar los

temas misionales:

Figura 2. Evolucién presupuesto Universidad Nacional de Colombia - Sede
Medellin 2008 - 2019
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Fuente: elaboracién propia del autor de la consultoria con base en los datos del
Sistema de Gestion Financiera QUIPU UNAL y el Banco de la Republica. (2020).
indice de precios al consumidor (IPC).

Para la ejecucidn del presupuesto anual se requiere realizar registros asociados
a las aprobaciones de los mismos, incorporacion de ingresos (flujo de efectivo),
gastos y modificaciones a los presupuestos aprobados, los cuales en una vigencia
fiscal (afio) pueden alcanzar en promedio 54.480 registros, y en su mayor
proporcion son realizados por funcionarios de la Universidad en el sistema
financiero. A continuacién, se detallan los registros del proceso presupuestal de las
vigencias 2015 a 2018:

Tabla 3. Registros del proceso presupuestal de las vigencias 2015 a 2018

Subproceso 2015 2016 | 2017 | 2018
Apropiar el presupuesto de ingresos y gastos 912 605 645 592
Ejecutar los ingresos 12.164 | 10.834 | 11.301 | 10.870
Ejecutar los gastos 41.510 | 37.399 | 37.981 | 34.476
Efectuar el seguimiento presupuestal 4.852 | 4.390| 4.568 | 4.822
Totales 59.438 | 53.228 | 54.495 | 50.760

Fuente: elaboracién propia del autor de la consultoria con base en el Sistema de
Gestidon Financiera QUIPU UNAL.

En el subproceso de gastos se realizan en promedio cada vigencia 37.842
registros, que estan representados principalmente por actividades previas de
verificacion de disponibilidad presupuestal, contratos, 6rdenes contractuales y
resolucioén de autorizacion del gasto, entre otros. A continuacion, se detallan las

cantidades por tipo de registro:

Tabla 4. Cantidades por tipo de registro

Tipos de registros Tipo de acto 2015 | 2016 | 2017 | 2018

Certificado de disponibilidad

presupuestal

22.938 | 20.491 | 20.765 | 18.701

Contratos / Convenios 25 28 39 52




Seleccionar proveedores y Ordenes
6.905| 6.452 | 6.843 | 5.860

formalizar la adquisicion Contractuales

Resoluciones
8.565| 7.309| 7.252| 6.781
Autorizacion de Gasto

Adquirir y formalizar bienes y — —
Servicios Académicos

servicios por otras 262 270 257 208
Remunerados
modalidades

Transferencias
1170 | 1.222| 1.243 | 1.263
Internas

Otros gastos 1.645| 1.627 | 1.582| 1.611

Total general 41.510 | 37.399 | 37.981 | 34.476

Fuente: elaboracién propia del autor de la consultoria con base en el Sistema de
Gestidon Financiera QUIPU UNAL.

Los registros de gastos presentados anteriormente, son generados por las
necesidades de funcionamiento y desarrollo de los proyectos misionales de
formacion, investigacion, extension o inversion de la Universidad, los cuales tienen
un presupuesto asignado para cumplir con los objetivos del proyecto en unos
tiempos estimados. Al respecto, se conoce que la sede Medellin cuenta en
promedio anual con 1.173 proyectos que son dirigidos por aproximadamente 300
docentes, quienes requieren un apoyo y acompafiamiento permanente para la
ejecucion de los mismos, cumpliendo con los procesos financieros y administrativos,
para lo cual se encuentra la Direccion Financiera y Administrativa de la Sede y las
respectivas unidades de gestidon administrativa de las facultades. A continuacién, se

detalla la cantidad de proyectos en la sede Medellin:

Tabla 5. Cantidad de proyectos en la Sede Medellin
Tipo de Proyecto | 2015 | 2016 | 2017 | 2018

Extension 322 289 328 343
Investigacion 932 572 582 529
Posgrado 152 152 153 142
Soporte 34 31 37 43

Institucional




Genérico - 13 13 13 13
operaciéon
Totales 1.453 | 1.057 | 1.113 | 1.070
. Fuente: elaboracion propia del autor de la consultoria con base en el Sistema de
Gestion Financiera QUIPU UNAL.

A partir del anterior diagnostico se identificoé que en el Macroproceso financiero y
administrativo existen unos procesos con mayor criticidad de cara a los procesos
misionales (proceso presupuestal y adquisicion de bienes y servicios). Algunas de
las acciones especificamente estan relacionadas con tramites y servicios para
adquirir bienes y servicios; viaticos y tiquetes para la movilidad institucional;
adquisiciones a través de avances y su respectiva legalizaciéon; nombramiento de
estudiantes auxiliares; pagos de o6rdenes contractuales; contratos, convenios,
resoluciones y cualquier tipo de obligacion adquirida por la Universidad; gestion de
proyectos, facturacion e identificacion de ingresos, entre otros. “Se percibe la
administraciéon como una “burocracia paralizante”, con vida propia y alejada de las
necesidades de las funciones misionales y sin respuestas eficaces, eficientes y
oportunas a los usuarios a quienes sirve” (Universidad Nacional de Colombia, s.f., p.
95).

La anterior postura institucional esta relacionada con la percepcion de Restrepo
(2014) sobre las instituciones de educacion superior (IES), ya que para él la
gerencia de los diferentes procesos en las instituciones de educacion superior en
Colombia no son un ejercicio sencillo debido a las caracteristicas de complejidad
que han evolucionado como la exigencia de cobertura, acceso y calidad, la
tecnologia, estructuras complejas y multidivisionales, descentralizacion de
actividades, elevado numero de unidades académicas y de apoyo, alto nivel de
actividades y de informacion, falta de capacitacion que conlleva a errores en la toma
de decisiones; ademas de las caracteristicas particulares que reflejan la necesidad
de efectividad frente a las demandas de calidad, el entorno, el proyecto educativo y

los grupos de interés.

Esta sintomatologia de problemas de efectividad detectada en el diagnostico

acerca del Macroproceso de Gestion Financiera y Administrativa, también se esta



presentando debido a que los participantes de las areas misionales, estratégicas y
de apoyo, y las jefaturas de dependencias académico administrativas estan
encargados de ejecutar labores administrativas y financieras, las cuales han sido
asignadas al ritmo de la evolucion de la Universidad y la necesidad de gestionar sus
propios requerimientos (Universidad Nacional, s.f.), lo que genera una contratacion
constante y creciente de personas naturales para que realicen diferentes tramites
administrativos relacionados con la contratacion y la gestion presupuestal para la
ejecucion de los proyectos. Dicho personal no cuenta con las competencias y
conocimientos para realizarlos; por otra parte, existe diversidad y constante
actualizacion de procedimientos, guias, protocolos, instructivos, formatos; a su vez,
los ajustes a la normativa que soporta los procesos no tienen la apropiacion por
parte de las personas que ejecutan las actividades, asi lo evidencian los constantes

errores que se presentan.

De igual manera, no se tiene claridad dentro de cada una de las cinco facultades,
sobre cuales actividades operacionales y transversales desarrollan especificamente
actividades de proyeccion, registro, elaboracion de formatos de solicitud,
seguimiento, control, entre otras acciones, ni quiénes y cuantos se responsabilizan

de hacerlo.

Este desconocimiento de informacion es un obstaculo para lograr uno de los
objetivos de transformacion digital tecnoldgica del Plan Global de Desarrollo 2019 —
2021, debido a que es necesaria una revision de los modelos y procesos centrados
en el usuario, la mejora operacional y en los datos (Universidad Nacional de
Colombia, s.f.).

La planeacion, ejecucion, seguimiento y control del Macroproceso financiero y
administrativo en la Sede Medellin se encuentra bajo el liderazgo de las
decanaturas de las cinco facultades y de la Direccion Financiera y Administrativa,
segun las delegaciones otorgadas por la Rectoria, porque cada una tiene autonomia
para organizarse administrativa, financiera y presupuestalmente, en aplicacion a la
Ley 30 de 1992 (Congreso de Colombia, 1992), y en el Articulo 18 del Decreto 1210
de 1993 sobre las facultades:



Estaran encargadas de administrar, conforme al presente Decreto y a
los estatutos y reglamentos adoptados por el Consejo Superior
Universitario, programas curriculares de pregrado y posgrado, de
investigacion, y de extension, el personal académico y administrativo y
los bienes y recursos que se les asignen. Seran dirigidas y orientadas
por un Decano y un Consejo de Facultad (Ministerio de Educacion
Nacional, 1993, art. 18).

En la Universidad Nacional de Colombia Sede Medellin existen aproximadamente
26 dependencias académico administrativas que desarrollan actividades de los
procesos de presupuesto, contratacion y tesoreria, las cuales hacen parte de una

estructura desconcentrada que aumenta el impacto de los riesgos.

La anterior situacion complejiza la gestion institucional por estar dispersa su
asignacion, hay una desarticulacion de los procesos; se multiplican las
interpretaciones normativas desde cada facultad y dependencia; se genera
duplicidad de esfuerzos en términos de recurso humano y presupuestal (Universidad
Nacional, s.f.); elevada contratacion temporal de personal de apoyo a la gestion, o
destinacion del tiempo del personal vinculado para la realizacion de actividades
misionales, a realizar actividades financieras y administrativas; equipos
insuficientes; riesgos de corrupcion por la falta de control que puede llevar a una
calificacion erronea del gasto presupuestal; inefectividad, reprocesos, retrasos,
incumplimiento, quejas, reclamos, denuncias, demandas, insatisfaccion, falta de
optimizacion de tiempo y por ende niveles de efectividad diferentes al interior de la
Universidad, que obstaculiza el cumplimiento de las actividades misionales de
formacion, investigacion, extension y a nivel operativo, especificamente en el area

financiera.

Se sabe que las Tecnologias de Informacion y Comunicacién son de alto impacto
para el mejoramiento continuo de los procesos en las instituciones y se esta
haciendo un desaprovechamiento de las herramientas tecnoldgicas existentes para
ofrecer un mejor servicio a los usuarios y convertir las debilidades en fortalezas, el

area de gestion administrativa y financiera no es ajena a esta realidad.



Por otro lado, como parte de la problematica se menciona el débil cumplimiento a
la Ley 872 de 2003 "Por la cual se crea el sistema de gestion de la calidad en la
Rama Ejecutiva del Poder Publico y en otras entidades prestadoras de servicios"
(Congreso de Colombia, 2003) debido a que el sistema de gestion de calidad no
esta siendo eficiente en su contribucion a la calidad y satisfaccion de las
necesidades de los grupos de interés con el servicio. De hecho, para cumplir con
este compromiso, el proceso debe tener acceso a informacion que hasta la
actualidad se desconoce como lo son la estructura, colaboradores y funciones;
informacion sobre los destinatarios, sus necesidades y expectativas; criterios y
meétodos que garanticen la efectividad y control del proceso; riesgos de ocurrencia;
puntos de control; documentacion; seguimiento, analisis y medicion; falta de disefio
de indicadores de efectividad, resultados e impactos; implementacion de acciones

de mejora.

Asi mismo, se identifica un incumplimiento al principio de coordinacién de la
Universidad Nacional de Colombia, en el que se alude a la necesidad de coordinar y
armonizar la gestion en la busqueda de unificacién de criterios para el logro de los
objetivos institucionales; otro de los principios vulnerados es el de transparencia, por
las dificultades para acceder a la informacion y comprenderla; el de economia,
porque las acciones desarrolladas en este Macroproceso implican alta inversion de
tiempo, medios y gastos, generando retrasos; y finalmente, al principio de unidad de
financiamiento que exige efectividad y eficacia en el uso de los recursos para
obtener estabilidad (Consejo Superior Universitario, 2005).

Se concluye con la afirmacién que, al no contar con informacion e indicadores de
efectividad claros sobre las actividades asociadas al Macroproceso en la Sede
Medellin, es dificil tomar decisiones que permitan cumplir con un adecuado
seguimiento al presupuesto de ingresos y gastos de la institucién; cumplir con las
normas y procedimientos de control; administrar con eficiencia los recursos

financieros, alcanzar las metas con eficacia, entre otros.



Formulacion del problema

La estructura académico administrativa de la Universidad Nacional de Colombia,
ha definido y aplicado politicas administrativas y estratégicas para el desarrollo de
sus actividades misionales, asignando responsabilidades a las diferentes areas,

acordes a su naturaleza, tamafio y complejidad.

En este sentido, ha combinado las actividades estratégicas, misionales y de
apoyo, con el establecimiento del Macroproceso financiero y administrativo,
generando diferentes niveles de operacion y valores de gastos para un mismo
servicio, ademas de la multiplicidad de interpretaciones, que se supone, deberia
estar estandarizado y certificado; a lo anterior, se suma la problematica relacionada
con la asignacién presupuestal, la insatisfaccion de los usuarios y los riesgos para el
cumplimiento efectivo de las actividades misionales de la Universidad.

Por lo anterior, la Universidad Nacional de Colombia Sede Medellin se ve
afectada en sus procesos; ademas, porque se presentan réplicas de la estructura
del Macroproceso financiero y administrativo al interior de otras dependencias de la
Sede, incluyendo las facultades que se han soportado en la autonomia institucional
para atender las actividades que las dependencias que tienen bajo su mision
efectuarlas, no cuentan con la capacidad operativa y financiera para ello.

En consecuencia, la Direccion Financiera y Administrativa de la Sede de Medellin
es la delegada para direccionar, gestionar y asesorar la ejecucion del Macroproceso
financiero y administrativo, por lo que se identifica la necesidad de integrar,

reestructurar y estandarizar, para alcanzar una operacion efectiva del mismo.

Justificacion

Identificar las caracteristicas de ejecucion del Macroproceso financiero y
administrativo en la Universidad Nacional de Colombia, Sede Medellin por medio de
un diagnostico, contribuye a una estabilizacion de los niveles de efectividad
(eficiencia y eficacia) de las diferentes dependencias responsables de adelantar los



MismMos procesos, conocer la causa raiz de los resultados y plantear una propuesta
que conlleve a mejorar la generacion de valor de los tramites y servicios de cara a
los procesos misionales, y medir e incrementar los niveles de efectividad enfocados

a la satisfaccion del usuario.

Sobre las areas misionales, estratégicas y de apoyo, y las dependencias
académico administrativas, es importante esta propuesta para satisfacer sus
necesidades, intereses y expectativas con el servicio, ya que ellas son los
principales usuarios a quienes los procesos administrativos y financieros no les
debe tomar tanta inversién de tiempo para que este sea destinado a sus funciones
principales de formacion, investigacion y extension; para ello es necesario que haya
claridad sobre los tipos de documentos a diligenciar, el como y cuando hacerlo. De
esta forma, se lograra una mayor eficiencia, cumplimiento y optimizacién del tiempo

por parte de los docentes y demas usuarios.

Especificamente en cuanto al Macroproceso, este estudio facilitara que se realice
una revision de la gestion para identificar oportunidades de mejoramiento para
cumplir con las funciones establecidas, es decir, facilitara el desarrollo de los
procesos misionales de la investigacion, formacion y extension a través de un
diagndstico sobre los procesos objeto de estudio, estructura, colaboradores, puntos
de control, dificultades para su evaluacion, seguimiento, acciones correctivas y
control; identificando desviaciones de los procesos que afecten el alcance de las
metas y el nivel de satisfaccion de los usuarios que pertenecen a las areas
misionales, estratégicas y de apoyo; aumentara el control en el proceso; eliminara la
duplicidad de funciones; se contara con estadisticas de desviaciones; se facilitara el
acceso a la informacion; se dara cumplimiento a la gestion de calidad; se utilizaran
eficientemente los recursos publicos (Congreso de Colombia, 2003). Asi mismo, se

lograra celeridad en las respuestas a los tramites y solicitudes.

Los beneficios que traera la propuesta a la Universidad es que permitira la
existencia de articulacion de los procesos, reducira las multiples interpretaciones
normativas, no se duplicaran esfuerzos por lo que se potenciara el recurso humano

y se hara un uso mas racional del presupuesto disponible; habra un mayor control



por lo que se mitigaran de forma mas rigurosa los riesgos de corrupcion o de

demandas y se reduciran las quejas y reclamos por parte de los usuarios.

Se debe tener en cuenta que la gestidn de la Universidad Nacional de Colombia
esta regida por unos principios, y por medio de esta propuesta se podra dar
cumplimiento a la coordinacion de la gestion en donde es necesario la unidad de
criterios; la transparencia en la informacion y la economia en el uso del tiempo,

medio y gastos.

Es importante tener en cuenta el Plan Global de Desarrollo 2019 - 2021, en
donde se plasmaron intereses, directrices y estrategias y por medio de esta
propuesta se podra contribuir a su cumplimiento, especificamente en lo que
respecta al programa 6 que consiste en la transformacion cultural desde el
reconocimiento y visibilizacion de las capacidades de la comunidad académica y sus
relaciones, para responder a los retos de pais, a través de la generacion de nuevo
conocimiento, el trabajo colaborativo e interdisciplinario, la creacion artistica, la
innovacion social y tecnoldgica y el emprendimiento. Esto sera posible debido al
interés compartido por la simplificacion de tramites apoyados en los recursos
tecnoldgicos que faciliten el seguimiento por parte de docentes, vicerrectores y
decanos; avance en procesos de seguimiento financiero mediante integracion con el
sistema QUIPU; el fortalecimiento de los sistemas de informacion institucionales,
para la atencidn de tramites y servicios, efectuando modificaciones en recursos y
creacion o reestructuracion de los objetivos (Universidad Nacional de Colombia,
s.f.).

En cuanto al programa 13, que consiste en la transformacién de la cultura
organizacional y la gestion institucional, a partir de esta propuesta se aportara al
cumplimiento de estrategias como la simplificacion de procesos desde su valor
agregado orientado a la satisfaccion de las necesidades de usuarios internos y
externos por medio del cumplimiento de las normas a nivel nacional e internacional,
calidad, buenas practicas y eliminacion de las actividades que no aportan a la
cadena de valor de los procesos, implementacion de centros de servicios
compartidos, y la busqueda de la efectividad; otra de las estrategias es el
fortalecimiento de la gestién documental y del patrimonio documental para que los



principales documentos de la Universidad Nacional de Colombia estén debidamente
registrados y se garantice el acceso a la informacion; se menciona también la
cultura de la transformacion digital para mejorar procesos y servicios, esta estrategia
también esta relacionada con el fortalecimiento del gobierno y gestion de las
tecnologias de informacion; finalmente se menciona la estrategia de transparencia y
comunicacion con la sociedad, valores institucionales, que a su vez se conecta con
el principio de transparencia que previamente se habia mencionado (Universidad

Nacional de Colombia, s.f.).

Asi mismo, dentro del Plan Global de Desarrollo 2019 — 2021 también se
encuentra el objetivo de lograr una transformacion digital, por lo que este proyecto
desde la transformacién organizacional termina aportando al trabajo complementario

para la consecucion de los objetivos en busca del cambio para la efectividad.

Al respecto, se debe considerar que la transformacion tecnologica se apoya en la
gestion del cambio cultural para la toma de decisiones porque requiere de un
diagndstico sobre los modelos de organizacion, procesos, personas e incluso la
infraestructura, con una orientacion hacia la satisfaccion de la experiencia de los
usuarios lo que representa un reto operativo, la necesidad de transformacion
organizacional e integracion de las funciones misionales y la gestiébn académica

publica; ademas de la fusién de la:

Docencia, investigacion, extension y administrativos de apoyo,
apalancados en la transformacion digital para la generacion de nuevos
procesos formativos, a fin de lograr vias de comunicacion
contemporanea con aprendizaje digital, y una Universidad abierta,
innovadora y en red conectada con el mundo (Universidad Nacional de
Colombia, s.f., p. 141).

A partir del anterior ejercicio colaborativo es posible también brindar solucion a
diferentes problematicas, aportar a la optimizacion de los procesos y los servicios,
mejorar la disponibilidad y facilidad de acceso al conocimiento, al mismo tiempo que

se conserva y se protege.



Adicional a esto, la propuesta permitira que tanto el Macroproceso como la
institucion sean innovadores, competitivos en el uso de las tecnologias de
informacién y comunicacion, integrandolas dentro de la gestion para agilizar los
procesos, reducir la intervencion humana, reducir costos e incluso ser mas
amigables con el medio ambiente; otro de los puntos importantes es dar
cumplimiento a la Ley 872 de 2003 sobre las exigencias del sistema de gestion de
calidad, al mismo tiempo obtener informacién confiable para la toma de decisiones.

Dentro de los argumentos para el desarrollo de esta consultoria, se menciona la
postura de Restrepo (2014) para quien es importante que las universidades realicen
una evaluacion de efectividad frente a las demandas de calidad que les permita
identificar acciones de mejoramiento en aspectos débiles como es el caso de
contratacion de personal idoneo, aplicacion de la tecnologia, estructuras complejas
y el manejo del flujo de informacion que son clave para la capacidad operativa de la
organizacion en el corto, mediano y largo plazo, satisfacer las necesidades de los

grupos de interés y las demandas del proyecto educativo.

Objetivos

Objetivo general
Proponer un plan de mejoramiento de los niveles de efectividad para las
actividades criticas del Macroproceso financiero y administrativo en la Universidad

Nacional de Colombia, Sede Medellin.

Objetivos especificos

e Disefar un instrumento de diagnodstico que permita identificar los
niveles de efectividad (eficiencia y eficacia) de los procesos descentralizados
del Macroproceso financiero y administrativo en la Universidad Nacional de
Colombia Sede Medellin.

e Aplicar el modelo de diagndstico con el instrumento disefiado.



e Analizar los resultados de las actividades criticas descentralizadas del
diagnostico.

e Elaborar un plan de accién para el mejoramiento de los niveles de
efectividad (eficiencia y eficacia) en las actividades criticas descentralizadas
del Macroproceso financiero y administrativo en la Universidad Nacional de
Colombia Sede Medellin.

Marcos referenciales

Estado del arte

El desarrollo de los antecedentes es una oportunidad de identificar el
conocimiento que se ha generado sobre aspectos claves del tema de estudio como
son la busqueda de efectividad en los procesos, la gestion del area de bienes y
servicios desde los tramites y costos operativos. A partir de esta informacion se
podra comprender mejor la problematica y tomar decisiones sobre los objetivos,
metodologia y teorias.

Para la elaboracién del estado del arte fue necesario inicialmente desarrollar una
revision en diferentes bases de datos como Scielo, Ebsco, ProQuest, Redalyc,
Dialnet, y en Google Académico en la que se pudo identificar que son limitados los
estudios a nivel nacional e internacional sobre este enfoque. A continuacién, se

presentan los principales resultados:

Novoa (2015) desarrollé una propuesta de mejora al ciclo financiero para la
Universidad de los Llanos con la finalidad de atender oportuna y confiablemente la
informacion y los tramites que genera el proceso. La metodologia aplicada fue el
estudio de caso y los instrumentos de estudio fueron la entrevista y la revision de
literatura. Los resultados a los que se pudo llegar bajo la teoria de desarrollo
organizacional y funcional, se enfocan en la necesidad de contar con una
esquematizacion de la ejecucion presupuestal que integre informacién sobre los
responsables de cada etapa del proceso, los documentos utilizados, puntos de
control establecidos; de forma complementaria, se debe dar cumplimiento a la ley y
solicitudes de los organismos de control, ademas de indicadores financieros que



contribuyan a tener claridad sobre la situacion econémica y financiera de la
institucion para la toma de decisiones informadas relacionadas con la liquidez,
solidez y endeudamiento. Se concluye con la afirmacion que la propuesta implica
cambios estructurales, técnicos y normativos, siendo el mas importante, contar con
un nuevo sistema de informacion en red que sistematice todos los procesos y

procedimientos académicos y administrativos.

Por otro lado, Puerta (2016) elabor¢ el estudio “Innovacion social desde la
universidad y su relacion con el modelo de gestion: el caso de la Universidad
Nacional de Colombia — Sede Medellin” con el objetivo de analizar el efecto de este
modelo sobre la innovacién social siendo clave la necesidad de simplificar los
tramites de la administracion soportados en acuerdos, convenios y contratos que se
celebran entre el sector publico y el privado, buscando entonces que se agilicen,
sean colaborativos a nivel interorganizativa. La metodologia de investigacion es el
estudio de caso descriptivo no probabilistica, y los instrumentos de estudio fueron la
entrevista a profundidad y semiestructurada. Los resultados sefialan la necesidad de
que se implemente un modelo de gestion con menor rigidez normativa que es una
barrera para la agilidad; impulsar el desempefio de los docentes; promover el
liderazgo; procesos de comunicacion efectivos en doble via; mejorar la cultura hacia
la adaptabilidad al cambio; eliminar la tendencia hacia el individualismo y
competitividad; falta de comprension del mapa de Macroprocesos para evitar
exclusiéon y desmotivacion. Como propuesta, se menciona desde la gestion de
procesos que para agilizar los tramites administrativos estos deben estar a cargo de
personas especializadas en el asunto, siendo clave el uso del conocimiento y la
formacion de empleados administrativos, permitiendo que los docentes se enfoquen

en lo técnico, crear contactos e innovar por medio de ideas.

En el contexto internacional, Arguedas (2017) elaboré la investigacion “Procesos
de desconcentracion y simplificacion de tramites impulsados en la Universidad
Nacional de Costa Rica, para la modernizacion de la gestion universitaria” para
aumentar la calidad, mejora continua, simplificacion, agilidad y humanizacion en los
procesos. Para lograrlo, se propone clarificar los criterios para establecer y
estandarizar las normas, procedimientos y responsables; estandarizar el

levantamiento de procesos; garantizar el acceso y flujo de informacion apoyados en



documentos y expedientes electronicos; ofrecer capacitacion continua; creacion del
Sistema de Gestion de la Excelencia para la Calidad Institucional - SIGEI-UNA,
herramienta tecnoldgica que integra la planificacion estratégica, la operativa y el
control interno; estudio sobre las cargas de trabajo en los colaboradores para
optimizar el talento humano en la institucion; documentacion electronica y firma

digital.

Se pretende que a partir de este proyecto se posibilite la reduccion
significativa de impresion de documentos, el ahorro de papel y otros
costos asociados a la tramitacion fisica de documentos (viaticos,
combustible, tiempo extraordinario y presupuesto laboral en general),
ademas de la preservacion de documentos a largo plazo. Los
documentos firmados digitalmente, tendran la misma validez juridica y
el poder probatorio que los documentos en papel (Arguedas, 2017, p.
22).

Finalmente, como parte de la propuesta, Arguedas (2017) resalta la necesidad de
que se realice una campana de sensibilizacion y concientizacion dirigida a los
diferentes actores con los que se guarda relacion para que conozcan y comprendan

el cambio de la gestion académico-administrativa universitaria.

Por su parte, Toledo (2016) elaboré la investigacion “el cuadro de mando integral
(Balanced Scorecard - BSC) como herramienta para la administracion de archivos:
estudio de caso Universidad de la Sabana” como respuesta a diversas solicitudes
dentro de las que se encuentra la simplificacion de tramites, efectividad y eficacia
administrativa, generar valor, disminucidn de costos y mayor rentabilidad. La
metodologia aplicada corresponde a la cualitativa descriptiva; el método es el
estudio de caso y los instrumentos de estudio fueron la encuesta y la revision
bibliografica. Los resultados a los que se llega es un BSC con cuatro perspectivas y
diferentes metas: desde el cliente se busca establecer el valor agregado de la
Unidad de Gestion Documental, generar beneficios administrativos, facilitar el
acceso a la informacién, servicio oportuno; en la perspectiva del proceso interno, la
motivacion es brindar procesos innovadores en la operacion y servicio y garantizar

la disponibilidad de la informacioén; en lo financiero, se asume el reto de dar



respuesta a los intereses de la alta direccion sobre la creacion de valor pero de
forma cuantificable gracias a la administracion de la informacion como activo
intangible, de igual forma se busca reducir gastos de papeleria, optimizacion de
tiempos; y finalmente, sobre el aprendizaje, tiene como meta reflejar las
competencias sobre la archivistica para el cumplimiento de los compromisos
operativos, gestionar el cambio por medio de capacitaciones, contribuir a una nueva

cultura institucional y a la mejora continua.

Asi mismo, Tua (2016) elabor?¢ la investigacion “Estrategias de gestion
administrativa y contable bajo el enfoque del cuadro de mando integral (balance
scorecard) en las universidades politécnicas territoriales. Caso: estados Aragua —
Miranda”. Este estudio tuvo su fundamento en la teoria del Cuadro de Mando
Integral y su aplicacion en el contexto de empresas del sector publico. La
metodologia corresponde a la investigacion cualitativa, trabajo de campo, estudio
documental; el instrumento para la recoleccién de informacién fue el cuestionario en
escala de Likert. Como parte de los resultados se pudo conocer que la gestion
financiera de las universidades esta débil por la falta de indicadores de gestion que
permitan la medicion de los procesos, es por esto que la propuesta esta orientada a
la implementacion del disefio del mapa estratégico y el cuadro de mando integral.

De forma complementaria, se realizo un rastreo sobre las investigaciones
existentes con el objetivo de mejorar los procesos administrativos y financieros de
empresas en otros sectores diferentes al educativo, pero que tienen similitudes en
tamarno con la Universidad Nacional de Colombia, al respecto se encontraron los

siguientes estudios con un enfoque también hacia la efectividad.

La investigadora Gonzalez (2017) desarrollé un proyecto con el objetivo de
elaborar una propuesta de mejoramiento para el Banco Popular con base en la
calidad del servicio al cliente que diera respuesta a las exigencias del entorno y del
sistema financiero, ademas de lograr competitividad. La metodologia aplicada fue
descriptiva-explicativa, el enfoque fue mixto y los instrumentos de recoleccion de
informacion fueron las encuestas, entrevistas y la revision de literatura. Al respecto
se obtuvo como resultados que el 43% de los clientes prefieren realizar las
diligencias de pagos de forma presencial en el Banco Popular debido a la tradicidon



cultural, por la efectividad y rapidez, situacion que influye en la congestion en las
oficinas, por lo que la propuesta de mejoramiento de la calidad del servicio implica
la creacién de la Banca Virtual que permite aportar a la calidad del servicio
generando una atencién rapida y eficaz; ademas de hacer que los clientes se
sientan importantes para la empresa; mejorar la investigacion, el desarrollo y la
innovacion en los servicios e implementacion de programas de capacitacion

permanentes.

Adicional a esto, se conoci6 que Lopez y Romero (2017) se interesaron por
mejorar la gestion administrativa del Banco Colpatria del grupo Scotiabank y para
lograrlo disefiaron un sistema de gestidon por procesos. Este estudio surge de la
necesidad de adaptacion de la empresa a los cambios tecnoldgicos, el
aprovechamiento de las oportunidades que les genere efectividad en los procesos,
incluyendo la satisfaccion de los clientes con el servicio. La metodologia de
investigacion aplicada fue cualitativa y se aplicaron los instrumentos de recoleccion
de informacién como la encuesta, entrevista y revision de literatura. De esta forma
se obtuvo como resultados que el enfoque por procesos contribuye al cumplimiento
de los objetivos, entre ellos, de ser una empresa que brinda sus servicios
financieros de forma tecnolégica. No obstante, existen debilidades por la
complejidad de los procesos, falta de orientaciones, carencia de liderazgo y de
compromiso por parte de los colaboradores. A partir de este diagnostico se disefid
el mapa de procesos que integra la identificacion de las actividades, entradas y
salidas por cada actividad, definicién de los roles y compromiso en la gestién de
los procesos, se incluye el factor de riesgos, caracterizacion de los procesos clave
para la cadena de valor como lo son la innovacion, vigilancia y aplicacion de la

tecnologia, gestion de la demanda y la calidad.

Por su parte, Caceros (2014) se interes6 en su investigacion por mejorar el
proceso de compras y recepcion de materiales y servicios en el departamento
administrativo de AMBEC Centroameérica debido a que ha sido un proceso dificil y
problematico por el manejo de los tiempos, la acumulacién de facturas, los atrasos
en los pagos a proveedores, situacion que afecta las relaciones con los mismos. La
investigacion aplicada fue mixta, y los instrumentos de recoleccién de informacion

fue la encuesta, entrevistas, revision de literatura y analisis de documentos con



informacion cuantitativa. Los resultados a los que se pudo llegar en el estudio
consistieron en que inicialmente no existen procedimientos estandarizados para la
compra especificamente, falta de capacitacion a los colaboradores, no hay
suficiente control y supervision; es por esto que el plan de mejoramiento se enfoco
en actividades de capacitacion a todos los trabajadores que hacen parte del
proceso de compras como los vendedores, personas del departamento
administrativo e incluso los proveedores; de igual forma, se crearon procedimientos
estandarizados para la creacién de solicitud de pedido, la creacion de orden de
compra, el ingreso de materiales, la aprobacion de servicios, el ingreso de facturas
y el ingreso de facturas sin orden de compra, estos procedimientos apoyan el
ejercicio de capacitacion tanto a los trabajadores antiguos como a los nuevos, de
esta forma se genera eficiencia y productividad porque se disminuyen el numero de

facturas con errores al sistema.

Marco teodrico

Las teorias que sustentan este trabajo de consultoria a modo general es la teoria
de procesos, el sistema de gestion de calidad sustentado en la ISO 9001, el
Benchmarking y el Ciclo PHVA.

Teorias generales

La gestion es un proceso de trabajo y organizacién que converge diversos
enfoques, perspectivas y esfuerzos, motivados por avanzar al cumplimiento de los
objetivos institucionales, apoyados a su vez en la participacion, democracia,
recursos disponibles, personas y posibilidades del proyecto. Es decir que la gestion
no puede ser individual, sino que es colectiva desde las identidades, experiencias y
habilidades.

Gestionar implica una articulacidén de procesos y resultados, y también
de corresponsabilidad y cogestion en la toma de decisiones, en
contraposicién a la vision empresarial capitalista que se basa en la
idea de centralizacion/descentralizacion y en el problema de la
verticalidad/horizontalidad en las decisiones, sobre la base del derecho



que da la propiedad, en forma directa o mediante la delegacion que se
hace en gerencias y direcciones (Huergo, 2015, p. 3).

En lo concerniente a los sistemas de gestion, estos se basan en normas
internacionales y son aplicados en las organizaciones a nivel nacional e
internacional para cumplir las demandas de los clientes y mejorar el desempefio,
utilizar un mismo lenguaje sobre las actividades y procesos, aumentar la
productividad y el control de las operaciones, identificar las necesidades
insatisfechas de las partes interesadas y facilitar el acceso a los mercados.

Algunos de los sistemas de gestidn que han sido tendencia son los relacionados
con “la calidad, el medio ambiente, la salud y seguridad en el trabajo, y el sistema
de gestidon energética. De esta forma las organizaciones gestionan sus procesos y
brindan productos y servicios con mayor calidad” (Antunez, 2016, p. 2).

La gestion por procesos no es un modelo ni una norma sino una integracion de
conocimientos, principios y herramientas que contribuyen a que la calidad pueda ser
gestionada por medio de la aplicacion de indicadores que brinden informacion sobre
el rendimiento de las actividades realizadas en la organizacién (Martinez y Cegarra,
2014).

A partir de la implementacion de la gestion por procesos, es posible que aumente
nivel de calidad, se reduzcan los costos y tiempos, optimizacion de los recursos,
mejores resultados, centralizacion y priorizacion (Marrero, Dominguez y Fajardo,
2014). Por su parte, Lucas (2014) resalta aportes como la coordinacién, efectividad,
competitividad, satisfaccion de los grupos de interés con el servicio, la mejora
continua y la adaptacién de la organizacion a las demandas y oportunidades a nivel
externo e interno. De igual forma, se sabe que ha sido un enfoque integrado por la
ISO 9001 para la gestion de la calidad (Pérez, 2012).

Respecto a la calidad, permite que los esfuerzos sean orientados al logro de
objetivos comunes de empresa y clientes; afiade valor a los propios procesos y las
actividades que agrupan; concibe que los procesos deben ser el norte de busqueda



de mejorar los procesos y que, con la frecuencia de su aplicacion, induzcan a la

efectividad en el funcionamiento de la institucion (Pérez, 2012).

En las organizaciones la gestion por procesos ha sido protagonista desde afios
atras porque aporta a la ejecucion de la estrategia corporativa apoyada en el
esquema de procesos clave, es decir, aquellos que tienen una relacién directa con
la estrategia corporativa, algun factor critico para el éxito, o con alguna ventaja
competitiva (Pulido, 2018).

La gestion por procesos propicia el trabajo en equipo y la gestidn participativa;
otro de los argumentos es que los procesos transversales atraviesan los
departamentos de la empresa para cohesionar la organizacion; busca la eficiencia
local y eficacia global; permite tener una vision global de la cadena de valor y sus
relaciones internas; reduccion de costos operativos y de gestién por medio de la
identificacion de los costos innecesarios por la mala calidad de las actividades que
no generan valor agregado; aporta a la disminucion de los tiempos, al asignar
responsabilidades claras a una persona, es posible evaluar el resultado del proceso
y que a su vez los colaboradores asuma la responsabilidad de su mejora; desarrollo
de ventajas competitivas propias y duraderas; y finalmente brinda la estructura para

que la cooperacion supere los obstaculos funcionales (Pérez, 2012).

Tabla 6. Factores que intervienen en la teoria de procesos

Factores Descripcion
Sujetos que reflejan el compromiso con el uso
Personas o
del conocimiento y el de la empresa.
. Datos sobre el contexto interno y externo.
Informacion _
Feedback clientes
Permite tener acceso a la informacién y
Recursos fisicos conocimiento materializado para resolver
problemas y tomar decisiones.
Sistematica de trabajo Permite priorizar y resolver problemas
o _ Necesario para que el proceso se pueda
Condiciones ambientales _ . L
ejecutar y sostener. Esta a cargo de la direccion.




Fuente: Pérez Fernandez, J.A. (2012).

Mediciéon de los procesos:

La aplicacion de la medicion de los procesos ha aumentado significativamente en
las empresas debido a sus aportes en la calidad del servicio, eficiencia de los
procesos, que terminan por generar un aumento en las ganancias econémicas y
competitividad (Miranda, 2016).

De forma complementaria, Nava y Jiménez (2005) resaltan aportes a la gestion
como brindar mayor satisfaccion a los usuarios, implementar auditorias internas,
hacer seguimiento a los procesos e integrar acciones de control correctivas y

preventivas.

Dentro de la medicién de los procesos se encuentra el enfoque en el
funcionamiento del proceso que permite tener bajo control el input y los
componentes del proceso como las personas, informacion, los métodos de

ejecucion y medicion (Pérez, 2012).

Especificamente se conoce el tiempo de proceso que es “la suma del tiempo neto
de las actividades que lo componen, equivale al coste para la empresa” (Pérez,
2012, p. 161); el otro tipo de tiempo es el de calendario, es decir, el tiempo que pasa
desde que se produce el input hasta que se tiene el output. “Es el tiempo bruto que
en el caso de un proceso de entrega coincide con el plazo de entrega; en este caso
es la dimension temporal que percibe el cliente” (Pérez, 2012, p. 161).

Otra de las mediciones es del producto que genera mayor sensibilidad en el
hecho de que todo proceso cuenta con unos aspectos objetivos que deben estar
relacionados con las demandas del cliente, especialmente las de calidad en el
producto o servicio (Pérez, 2012).

Finalmente, se propone como medicion, la satisfaccion del cliente teniendo en

cuenta la calidad, el servicio y el precio (Pérez, 2012).



En este proceso de medicion se tienen en cuenta los efectos que corresponden a
una evidencia constatada como lo puede ser “extracoste, plazo incumplido, persona
desmotivada, producto rechazado, cliente insatisfecho” (Pérez, 2012, p. 31), es decir
que se obtienen consecuencias, pero alejados de los objetivos estratégicos
establecidos. Asi mismo, al identificar efectos, existe el interés de conocer las
causas de ello para ponerla bajo control, por lo que es necesario el analisis a
profundidad y objetivo, el trabajo interdisciplinar, que a su vez demanda de
“tranquilidad, informacion, el uso de las herramientas adecuadas y diferentes
perspectivas que pongan el problema en el centro del escenario” (Pérez, 2012, p.
31) en el que pueden intervenir diferentes grupos de interés y maquinaria.

En el caso de la satisfaccion del cliente, por ejemplo, tiene como causa el
crecimiento, que ocasiona que los procesos operativos y de gestidon se fragmenten
en tareas que carecen de significado y que se integraban por funciones especificas.
Para poderlas controlar y coordinar se da origen a la burocracia, en la que se pierde
el sentido de la satisfaccion del cliente, y prioriza las necesidades o intereses de los
directivos de la empresa. “Es como si la burocracia hubiera hecho posible el
crecimiento al tiempo que alejaba a la mayor parte de las funciones empresariales
del cliente” (Pérez, 2012, p. 39).

Continuando con el asunto de la medicion, sumada a la planificacion son
aspectos clave de la gestion por procesos, y que precisamente se justifica por
valores anadidos como la identificacion de procesos clave, los inputs para mejorar

los procesos y la evaluacion comparada de la competencia (Pérez, 2012).

El sistema de gestion de calidad agrupa un numero de técnicas y herramientas
que se deben aplicar a la gestion empresarial en busca de la eficiencia, eficacia,
efectividad (Pérez, 2012). Asi mismo, se conoce que es una etapa que se fusiona
con la documentacion para introducir los procesos y orientaciones al mismo tiempo
que se definen y aprueban, es por esto que es un ejercicio que requiere tiempo,
compromiso de los colaboradores para que interioricen los aprendizajes, y también
seguimiento para verificar su eficacia con relacion a los objetivos establecidos,



ademas de la pertinencia y las oportunidades de continuidad (Gonzalez y
Arciniegas, 2016).

Los objetivos basicos del sistema de gestion de calidad son principalmente la
integracion de todas las actividades que se ejecutan en la organizacion; establecer
el compromiso, composicion y responsabilidades de los colaboradores; enfocar los
esfuerzos hacia la prevencion; cada departamento debe tener claridad sobre sus
sistemas que le facilite el control; promover la participacion y compromiso de todos
los trabajadores; los defectos deben impulsar las soluciones, y finalmente considera
que la causa mayoritaria de los problemas en las empresas estan en los sistemas y

procesos de trabajo (Cortés, 2017).

Una de las opciones es la excelencia en la gestion que a partir del dominio de los
procesos que se ha logrado, propicia esa misma practica hacia otras actividades de
gestion como “la innovacion, el conocimiento, la responsabilidad social de la

empresa, el cambio, estrategia en suma” (Pérez, 2012, p. 43).

La ISO 9001 es un referente internacional para disefnar Sistemas de Gestion de
Calidad, conformado por unos requisitos que garantizan el hecho de que la empresa
cuenta con la capacidad necesaria para brindar un servicio, cumplir con las
necesidades y expectativas del cliente. Es por esto que el objetivo es: “conseguir y
mantener la calidad real del producto o servicio de acuerdo con los requisitos
normativos, especificados por el cliente o por la propia empresa” (Pérez, 2012, p.
226).

La ISO 9001 busca la satisfacciéon del cliente o de las partes interesadas, tiene su
fundamento en los principios para la gestion de la calidad como lo es la organizacién
orientada al cliente, un enfoque basado en los procesos y el sistema para la gestion,
y la busqueda de la mejora continua (Pérez, 2012).

La ISO aporta sistematizacion a la gestion, propicia el disefio y la certificacion;
implica que se logre un equilibrio entre las solicitudes de la norma y la efectividad
del sistema de gestion; y su légica parte de escribir inicialmente lo que se va a
hacer, que serian los procedimientos; seguido por hacer lo que se ha escrito, para lo



cual es necesario rigor, disciplina, y auditoria; y finalmente evidenciar lo que se ha

hecho a través de registros (Pérez, 2012).

En el caso especifico de la Universidad Nacional de Colombia, la ISO 9001
orienta el sistema de gestion de calidad, fundamentado en los principios de
orientacién al usuario, liderazgo, compromiso y competencia personal, enfoque
basado en procesos, gestion de las relaciones y toma de decisiones a partir de la
evidencia. Los beneficios de la aplicacion de estos principios para la instituciéon han
sido la sostenibilidad, la buena imagen corporativa, cultura y excelencia
organizacional. Para lograrlo, se han utilizado herramientas como la gestion
documental, del riesgo, servicio y auditorias internas (Universidad Nacional de
Colombia, 2018).

Benchmarking interno y externo

Proceso sistematico que facilita la medicién, comparacion, analisis y aprendizaje
de una organizacion con relacion a otras que pertenecen al mismo sector, y que

suelen caracterizarse por ser excelentes competidores directos.

Los beneficios de la aplicacién del benchmarking estan relacionados con
limitacion de los costos de investigacion, compensar el retraso imitando a las
practicas de la competencia, mejorar los procedimientos por medio de la innovacion,
lograr efectividad y proponer nuevos productos o servicios (Kozak, 2014).

Al respecto se conoce que existen Benchmarking por procesos, resultados
externo e interno (Fernandez, 2010).

Tabla 7. Tipos de Benchmarking

Tipo de L
Descripcion
Benchmarking

Propicia la comparacion de empresas que tienen una practica o

Procesos procesos concretos que son excelentes por lo que se buscan analizar

para implementarse en la estructura organizacional




Resultados

Busca lograr los niveles reflejado por los indicadores de
organizaciones que son lideres en el sector por algun aspecto

relevante

Interno

La comparacion se realiza dentro de la propia empresa, y aporta
informacién sobre el funcionamiento de otros departamentos de la

empresa.

e Los datos son accesibles casi inmediatamente
e Los recursos humanos tienen disposicion para

colaborar

Este tipo de benchmarking no aporta innovacion diferencias
debido a que los procesos de las organizaciones en su mayoria son
homogéneos como respuesta a la cultura empresarial, valores,

promociones, mutaciones, propaganda, buenas practicas.

Externo

Analiza los servicios que ofrecen tanto las empresas competidores
directamente como las compainiias reconocidas como lideres en el
campo que se estudia.

e Aporta valor agregado
¢ Fuentes de informacion: filiales, empresas asociadas,

documentos, investigaciones, coloquios, ferias

Fuente: Fernandez Laviada, A. (2010). La gestion del riesgo operacional: de la

teoria a su aplicacion. Limusa Noriega Editores: Espafia.




Ciclo PHVA o Circulo de Calidad de Shewhart

Es una herramienta de gestion creada por Walter Shewhart en el afio 1920 y fue
dado a conocer principalmente por W. Edwards Deming, es por esto que algunas
personas conocen este proceso como el “Ciclo de Deming”, el cual dentro del
sistema de gestion de calidad, se caracteriza por ser dinamico y poderse aplicar en
los procesos de una organizacion y en el sistema de procesos como un todo, por
medio del cual las organizaciones buscan la mejora continua, evolucion y

competitividad (IsoTools, 2015).

A pesar de los afios que han pasado, este ciclo sigue siendo clave en la gestion
de calidad debido a los aportes para lograr eficacia gracias a la reduccion de costos,
optimizacion de la productividad, aumento de la participacion en el mercado y de la
rentabilidad, por lo que ha sido integrado dentro de las normas ISO (IsoTools, 2015).

A continuacion, se mencionan las cuatro etapas que conforman el ciclo:

Planear: es la primera etapa en donde se establece el plan y la visién de la meta
que se quiere lograr. Después de tener claro el objetivo, se desarrolla un diagndstico
que permita conocer la situacion actual de la entidad, y los puntos débiles que se
deben mejorar, es decir, la problematica y las consecuencias de esta. Los anteriores
elementos permitiran plantear una solucion desde la cual se determine el plan de

trabajo (Pérez y Munera, 2014).

Hacer: como su nombre lo indica, hace referencia a la ejecucion del plan de
trabajo en donde es clave el control que permite vigilar el plan segun los pasos
especificados. Algunos de los métodos existentes para realizar el control es la
grafica de GANTT que permite medir tantos el numero de tareas como el tiempo
(Pérez y Munera, 2014).

Verificar: es un ejercicio comparativo entre los resultados que se planearon y los
qgue finalmente se obtuvieron es por esto que es clave contar con indicadores de
medicidn porque lo que no se puede medir no se puede mejorar a nivel sistematico
(Pérez y Munera, 2014).



Actuar: en este ultimo paso termina el ciclo de la calidad ya que después de

verificar los resultados, se sistematiza y documentan los cambios, y si se

encuentran objetivos sin cumplir se debe actuar en el menor tiempo posible y

realizar correcciones en la teoria de solucion y con base en esto establecer

nuevamente otro plan de trabajo (Pérez y Munera, 2014).

Las anteriores etapas reflejan un proceso continuo, ya que después de cumplir

los objetivos se deben establecer otros y no dejar de elaborar cada etapa hasta

darle solucién completa a la problematica que oriente los esfuerzos hacia la mejora

continua (Pérez y Munera, 2014).

Tabla 8. El Ciclo PHVA aplicado a ISO 9001

Etapa del Ciclo PHVA

Lineamientos de la ISO 9001

Planear

. Establecer los objetivos y procesos para obtener
resultados desde las expectativas de los clientes y la
empresa.

. Identificar los riesgos y oportunidades

. Establecer los recursos que se van a utilizar

Hacer

. La entidad brinda los recursos solicitados para la
ejecucion del plan. Se relaciona con los capitulos 7 y 8 de la
ISO 9001.

Verificar

. Medicion de los procesos con relacién al plan
establecido y dar a conocer los resultados. Se relaciona con
el capitulo 9 de la ISO 9001.

Actuar

° Tomar decisiones de accion en busca de la
mejora continua e implementar un plan de accion. Se

relaciona con el capitulo 10 de la ISO 9001.

Fuente: elaboracion propia con base en la 1ISO. (2019). ISO 9001 y el Ciclo

PHVA.

A pesar de la existencia de las anteriores etapas, el ciclo PHVA no tiene un punto

en el que finalice completamente, ya que cuando se realiza la ultima etapa de

actuar, se reinicia el ciclo, y asi sucede consecutivamente, ejercicio coherente con la




mejora continua que tampoco tiene un fin, sino que esta en constante evolucion

segun las necesidades insatisfechas (IsoTools, 2015).

En este ejercicio aplicativo se recomienda que las empresas consideren las
ventajas del ciclo PHVA como el poder lograr mejoras en poco tiempo, reduccion de
costos, aumentar la productividad y la competitividad, adaptacion a las
oportunidades tecnoldgicas existentes, ademas de identificar y eliminar procesos
gue son repetitivos; no obstante, también se caracteriza por unos puntos débiles
que deben ser considerados como la concentracion del mejoramiento en un area
especifica de la organizacion, lo cual genera riesgos de interdependencia para la
toma de decisiones, ademas de que a veces se requieren cambios significativos que
implican altas inversiones, ya sea en infraestructura o recursos humanos (Quifionez
y Salinas, 2016)

Se definié el ciclo PHVA como la teoria que respalda la propuesta de
mejoramiento, por el respaldo tedrico que tiene y los impactos positivos en otras
organizaciones, de igual manera en la aplicacion en trabajos de investigacion a nivel
de entidades publicas y privadas como parte del sistema de gestioén de calidad. Se
resalta que en normatividades y estandares como la ISO hay una importante
asociacion entre sus principios con el modelo de aplicacion del PHVA para el
enfoque basado en procesos que genera mayor soporte y ayuda al cumplimiento de
los objetivos de efectividad esperados.



Marco conceptual

Eficiencia: corresponde a la productividad de los recursos que representa el
equilibrio entre cantidad producida y recursos consumidos (Pérez, 2012). Asi
mismo, se conoce que tiene gran relacion con los costos en que incurre la empresa
en su proceso de transformacion de los insumos y materiales a productos finales,
incluye tanto los costos directos, indirectos como los costos de los tiempos y
movimientos, asi mismo se centra en los medios para realizar las cosas de la
manera correcta ayudando al uso adecuado de los recursos y el cumplimiento de las
tareas en sus procesos para el logro de los objetivos propuestos (Chiavenato,

1989).

Eficacia: es la contribucion al cumplimiento de los objetivos de calidad, precio y
servicio tanto desde las acciones en una empresa como de un proyecto, lo cual
genera mayor competitividad que la eficiencia. “Para ser eficaz hay que se

previamente eficiente; lo contrario puede no ser cierto” (Pérez, 2012, p. 152).

A diferencia de la eficiencia, la eficacia se centra en los resultados y su enfoque
se basa en realizar los procesos y procedimientos correctos, enfatiza en la
optimizacion de los recursos que posee la empresa y el logro de los objetivos
organizacionales fortaleciendo aun mas su centralismo en la misma organizacion
(Ramos, 2000).

Flexibilidad: consiste en la capacidad de adaptarse a un hecho no normalizado y
que es imprevisto. En una empresa la flexibilidad depende de los colaboradores y
de la organizacién desde los “procedimientos, descripcion de los puestos de trabajo,
estilos de direccion y estructura organizativa” (Pérez, 2012, p. 153).

La flexibilidad enmarca la elasticidad en los puestos de trabajo y en las funciones
tales como horarios flexibles, el desempefio de las funciones de un empleado desde
sus hogares, mejores prestaciones sociales, igualmente se convierte la flexibilidad
en una estrategia a nivel organizacional que aporta a mejorar la calidad de vida de

los empleados, sostiene un personal eficiente, crea mejor imagen organizacional y



es pilar fundamental para la compaiia en sus metas organizacionales como la

creacion de valor empresarial como objetivo basico financiero (Mondy y Noe, 2005).

Simplificacién: es un concepto que no se puede desconectar de la complejidad,
debido a que esa existencia de complejidad en los sistemas genera la necesidad de
aplicar formas que permitan reducirla y abordar los problemas relacionados. Los
criterios para su eleccion deben contemplar la preservacion de la mayor cantidad de
significado e importancia del problema (Castro, 2011).

Tramites: son el conjunto de pasos o0 acciones que cuentan con una regulacion
por el Estado y son ejecutados por usuarios con el fin de alcanzar un producto,
garantizar la prestacién de un servicio, solicitar el reconocimiento de un derecho,
regular una actividad especial, ejecutar y controlar acciones para facilitar los
derechos de las personas (Camara de Comercio de Bogota, 2017).

Costos operativos de produccién: son aquellos que intervienen en el proceso de
produccion de un bien o servicio y que cambian de un periodo a otro dependiendo
del volumen de produccién y determinado por la demanda que tenga el ente
economico. Estos costos representan el monto total de fabricacién del producto final
y se encuentran clasificados en sus tres elementos como materiales directos, mano

de obra directa, y los costos indirectos de fabricacién (Gomez, 2005).

Dentro de una estructura de costos existen costos directos e indirectos, asi como
costos fijos, costos variables y semivariables. En cuanto a los materiales directos y
la mano de obra directa estos son tanto directos como variables ya que son faciles
de identificar con el producto y varian de forma proporcional de acuerdo con la
produccion y la demanda que tenga la empresa. Igualmente, existe los costos
indirectos tales como el agua, luz, teléfono, los impuestos como el predial y el de
rodamiento, y que se caracterizan por ser imposible identificarlos de manera
especifica en el producto, estos costos indirectos pueden ser fijos, semivariables o
semifijos por ejemplo tales como los servicios publicos (Gomez, 2005).



Gestion financiera: es la administracion de los recursos que tiene una empresa
con el fin de asegurar que sean suficientes para cubrir los gastos que garanticen el
funcionamiento. Contribuye al control de forma adecuada y ordenada de los

ingresos y gastos de la institucion (Pérez, 2015).

En consecuencia, la eficiente gestion financiera por parte de los agentes
financieros transforma aquellos recursos en elementos productivos y rentables que
llevan a la generacion de valor de la empresa lo que significa el aumento en la
rigueza de los socios o accionistas convirtiéndola en una empresa atractiva para los

inversionistas y con ventaja competitiva (Ortiz, 2015).

Gestion administrativa: su definicion se basa en cuatro funciones que deben
desarrollar los gerentes de una organizacion, las cuales son planeacion,
organizacion, direccion y control por medio de las cuales se busca establecer y
lograr objetivos apoyados en seres humanos y otros recursos (Camacho, 2014).

A través del conjunto de actividades que conforman la gestion administrativa, la
direccion de la organizacion y la buena coordinacion de los recursos, actividades y
tareas, se logra la prevencion de los problemas y hace que la organizacion sea
proactiva ante los eventos negativos que se puedan presentar, asi mismo la gestion
administrativa constituye una herramienta fundamental para el logro de los
resultados favorables teniendo presente los medios y procedimientos a cumplir, lo
que conlleva al logro de los objetivos propuestos siendo una empresa innovadora y

fortaleciendo su crecimiento (Mendoza, 2017).

Diagndstico organizacional: es el analisis que permite la evaluacion de una
situacion de la empresa, como por ejemplo los problemas, potencialidades u
oportunidades de desarrollo. Este concepto es clave en los procesos de
consultorias. El diagndstico organizacional permite a toda compainiia identificar las
brechas y barreras que existen entre el desemperio total en cada uno de sus
departamentos y el desempefio establecido como meta a alcanzar; dentro del
analisis surgen las retroalimentaciones para promover y promocionar el desempefio
de todo el ente econdmico mediante un plan de acciones en conjunto (Rodriguez,
2015).



Modelo de diagndstico: son modelos aplicables en las organizaciones que
permiten conocer informacién sobre variables clave para mejorar la comprension del
que hacer de la empresa, por lo que sirven como parametros, guias, estudios a nivel
particular y que a la vez permite la comparacion con otras empresas (Valenzuela y
Ramirez, 2015).

El modelo de diagnostico es una herramienta esencial en la organizacion por la
eficiencia en la direccion que se evidencia en los hallazgos que identifican los
cambios con respecto al pasado y sugiere medidas para actuar en el futuro teniendo
presente la evaluacion y el analisis posterior de las situaciones como estrategia y

prevencion de sucesos negativos y poder mejorar los resultados (Thibaut, 1994).

Metodologia

Este trabajo considera el proceso de la consultoria por medio de la cual se busca
brindar asistencia respecto al Macroproceso de gestion financiera y administrativa
de la Universidad Nacional de Colombia Sede Medellin para mejorar los niveles de
efectividad. La consultoria es necesaria para cambiar o0 mejorar una situacion
problematica por medio de recomendaciones y soluciones, aunque no se tiene

control directo en el ejercicio de implementacion (Rincon, 2014).

La consultoria se ofrece como un servicio profesional especial que es contratado
por organizaciones y proporcionado por otras empresas o profesionales calificados
para brindar asistencia objetiva e independiente gracias a la investigacion de
dificultades en la organizacion, aplicando un procedimiento y método especifico
(Rincon, 2014).

A continuacion, se presentan las etapas del proceso de consultoria que se
llevaran a cabo y se especifica que el alcance de este trabajo es solo hasta la
planificacion de medidas:



Tabla 9. Fases del proceso de consultoria

Fases Descripcion

* Primeros contactos con el cliente

+ Diagnostico preliminar de los problemas
Iniciacién * Planificacién del cometido

* Propuestas de tareas al cliente

» Contrato de consultaria

* Analisis del objetivo

* Analisis del problema
Diagnostico » Descubrimiento de los hechos

* Andlisis y sintesis de los hechos

* Informacion de los resultados al cliente

* Elaboracion de soluciones
Planificacion de » Evaluacion de opciones
medidas * Propuestas al cliente

* Planificacion de la aplicacion de medidas

+ Contribuir a la aplicacion
Aplicacion * Propuestas de ajustes

 Capacitacion

* Evaluacién

* Informe final

Terminacion * Establecimiento de compromisos
* Planes de seguimiento

* Retirada

Fuente: Kubr, M. (1997). La consultoria de empresas.

Para la ejecucidn de la consultoria y puntalmente para realizar el diagnostico, se
disefio un instrumento para identificar los niveles de efectividad (eficiencia y
eficacia) en la ejecucion del Macroproceso financiero y administrativo de la
Universidad Nacional de Colombia Sede Medellin, dado que en la literatura revisada
no se encontré una herramienta que conduzca a identificar las causas del problema
planteado en apartes anteriores por las caracteristicas particulares de la institucion

educativa.



El instrumento disefiado se fundamenta en la norma técnica ISO 9001, el Ciclo
PHVA, y los factores del proceso definidos en la teoria de gestion por procesos,
como son: las personas, recursos fisicos y tecnoldgicos. Esta herramienta permite
caracterizar en detalle el recurso humano dispuesto en las diferentes dependencias
académico administrativas de la Universidad Nacional de Colombia Sede Medellin
para ejecutar el Macroproceso financiero y administrativo, detallando tipo de
vinculacion, cargo, nivel del cargo y cantidad de personas por cada cargo.

Adicionalmente, se identifican los recursos fisicos como infraestructura e
informaticos de los cuales se dispone; y se valida que se realice la medicion del
proceso en términos de efectividad (eficacia y eficiencia) y satisfaccién del usuario,
las cuales son necesarias para establecer acciones preventivas, correctivas y
oportunidades de mejoramiento, definidas en la norma técnica ISO 9001 y la teoria

de gestidn por procesos.

El instrumento profundiza en los procesos y actividades de los mismos que se
ejecutan de forma descentralizada en la Universidad Nacional de Colombia Sede
Medellin, los cuales son: presupuesto y adquisicion de bienes y servicios. Se
establecen preguntas por cada proceso sobre actividades asociadas al Ciclo PHVA.

El anterior instrumento de recoleccion de informacion al ser una creacion propia
fundamentado en la teoria, generd la necesidad de validacion por medio de expertos
académicos y funcionales en la materia, la cual fue efectuada por dos docentes de
la Universidad Nacional de Colombia Sede Medellin con alta experiencia académica
y administrativa en la Universidad, uno adscrito al Departamento de Ciencias de la
Computacién y de la Decisién de la Facultad de Minas y otro de la Escuela de
Estadistica de la Facultad de Ciencias.

Este ejercicio se realizé por medio de un encuentro expositivo y de discusion
grupal sobre el instrumento disefiado identificando oportunidades de mejoramiento
que fueron implementadas para su posterior validacidn por la conveniencia
institucional del mismo a la luz de la gestion universitaria. Estos resultados de

validacion estan en el anexo 1.



Tabla 10. Diseio del instrumento

Factor

Proceso

Ciclo
PHVA/

Recursos

Pregunta

Unidad

ejecutora

Nivel
unidad

ejecutora

Cargo

Nivel

Cargo

Tipo de

vinculacion

Cantidad
de

personas

Recurso

humano

Presupuesto

Planear

¢ Cuantas personas intervienen en el
subproceso planear y programar el

presupuesto?

Hacer

¢ Cuantas personas intervienen en el
subproceso apropiar el presupuesto

de ingresos y gastos?

¢ Cuantas personas intervienen en el

subproceso ejecutar los ingresos?

¢ Cuantas personas intervienen en el

subproceso ejecutar los gastos?

Verificar y

Actuar

¢ Cuantas personas intervienen en el
subproceso efectuar el seguimiento

presupuestal?

Adquisicion
de bienesy

servicios

Hacer

¢ Cuantas personas intervienen en el
subproceso seleccionar proveedores

y formalizar la adquisicion?

¢ Cuantas personas intervienen en el
subproceso gestionar actividades de

comercio exterior?




¢ Cuantas personas intervienen en el
subproceso adquirir y formalizar
bienes y servicios por otras

modalidades?

¢ Cuantas personas intervienen en el

Verificar y , -
subproceso realizar seguimiento a la
Actuar . .
ejecucion contractual?
¢ Cuantas personas intervienen en el
Hacer subproceso recaudar y registrar
) ingresos?
Tesoreria . : :
. ¢ Cuantas personas intervienen en el
Verificar y
subproceso efectuar controles de
Actuar .
tesoreria?
¢ Cuantas personas intervienen en el
Coordinacio |Planear subproceso generar lineamientos en
ny gestion materia financiera y administrativa®?
de los ¢ Cuantas personas intervienen en el
Hacer . .
procesos subproceso direccionar la cartera?
administrativ ¢ Cuantas personas intervienen en el
osy Verificary |subproceso elaborar, consolidar,
financieros | Actuar presentar informes financieros y

administrativos?




Recursos

fisicos

Recursos
informatic

0s

Medicion
de los

procesos

Transversal

¢ Cuenta con instalaciones
centralizadas o descentralizadas
para el desarrollo de los procesos

financieros y administrativos?

Recursos .

. ¢, Cual es el estado (malo, regular o

fisicos . )
bueno) de los equipos de computo,
impresoras y muebles de oficina con
los que se ejecutan los procesos
financieros y administrativos?
¢Adicional al sistema corporativo
Sistema de Gestion Financiera

Recursos | QUIPU, se utilizan otras

informatico | herramientas para gestionar los

s procesos financieros y
administrativos?, en caso de si, favor
indique cual.
¢, Se hace medicion de indicadores de

o eficacia de los procesos financieros y

Medicion o . .
administrativos que se ejecutan?

de los — —
¢, Se hace medicion de indicadores de

procesos

eficiencia de los procesos financieros

y administrativos que se ejecutan?

Fuente: elaboracién propia del autor de la consultoria




Adicional a la aplicacion del instrumento, se desarroll6 el levantamiento de las
transacciones realizadas por cada una de las actividades de los procesos
consultados durante las vigencias fiscales 2015 a 2018. Esta informacion fue
consultada en el Sistema de Gestion Financiera QUIPU, sistema corporativo de la

Universidad Nacional de Colombia para la gestion financiera y administrativa.

Esta informacion se caracteriza por la vigencia fiscal, tipo de tramite, cantidad de
tramites y unidad ejecutora. Permite identificar los niveles de eficiencia de acuerdo
con la relacién cantidad de tramites por cantidad de personas que intervienen en los
mismos en cada una de las dependencias; permite a su vez realizar comparacion
entre unidades ejecutoras y establecer una linea base para medir la eficiencia en los

procesos, con lo cual no se cuenta en la actualidad.

Resultado del diagnéstico

El diagndstico fue efectuado a 27 dependencias académico administrativas de la
Universidad Nacional de Colombia Sede Medellin, las cuales se seleccionaron de
forma intencional al corresponder a las ejecutoras del Macroproceso financiero y
administrativo de forma descentralizada. Se presentaron 576 respuestas, que una
vez consolidadas y tabulada la informacion, se presenta el siguiente analisis por
cada proceso, seguido de una descripcidn de los resultados, que permiten definir los
tramites y servicios con mayor criticidad y profundizar en su analisis, al contrastar la

cantidad de tramites vs la cantidad de personas que intervienen en la ejecucion.

Esta relacion permite establecer la cantidad de tramites y servicios promedio
anuales que una persona realiza por cada nivel ejecutor, calculando a su vez un
promedio ponderado que sera la base de comparacion entre unidades ejecutoras y

el establecimiento los niveles de eficiencia.



Proceso presupuestal
Realizado el diagndstico, se identifica la cantidad de personas que intervienen
directamente en los tramites y servicios del proceso presupuestal, los cuales se

detallan en la siguiente tabla:

Tabla 11. Tramites y servicios del proceso presupuestal

] Empleados
Tramite y servicio Contratistas Estudiantes Totales
plantas
Planear y programar el
Y Prog 10 9 19
presupuesto
Apropiar el presupuesto
. Prop P P 10 11 21
de ingresos y gastos
Ejecutar los ingresos 8 13 21
Ejecutar los gastos 81 55 136
Efectuar el seguimiento
45 37 1 83
presupuestal

Fuente: elaboracién propia del autor de la consultoria.

En el tramite y servicio planear y programar el presupuesto, se identifico la
participacion de 19 personas, de los cuales el 52,63% son empleados de planta y el
47, 37% son contratistas.

En el tramite y servicio apropiar el presupuesto de ingresos y gastos, se presenta
una participaciéon de 21 personas, de las cuales el 47,62% son empleados de planta
y 52, 38% son contratistas.

En el tramite y servicio ejecutar los ingresos, se presenta una participacion de 21
personas, de las cuales 38,10% son empleados de planta y el 61,90% son
contratistas.

En el tramite y servicio ejecutar los gastos, se presenta una participacion de 136
personas, de las cuales el 60% son empleados de planta y el 40% son contratistas.



En el tramite y servicio efectuar el seguimiento presupuestal, se presenta una
participacion de 83 personas, de las cuales el 54,22% son empleados de planta y el

44,58% son contratistas y el 1,20% son estudiantes.

Se concluye que los subprocesos: ejecutar los gastos y efectuar el seguimiento
presupuestal, son los mas criticos en el proceso presupuestal, al intervenir la mayor
cantidad de personas y representan la siguiente participacion en la totalidad de
empleados administrativos y contratistas de apoyo a la gestion de la Universidad

Nacional de Colombia Sede Medellin:

Tabla 12. Tramites y servicios del proceso presupuestal

o L Empleados . Total, Adm.
Tramite y servicio Contratistas
administrativos + Cont.
Ejecutar los gastos 14,49% 10,45% 12,53%
Efectuar el
8,05% 7,03% 7,64%

seguimiento presupuestal

Fuente: elaboracién propia del autor de la consultoria.

Contrastados los resultados de las cantidades de personas que intervienen contra
la cantidad de tramites de ejecutar los gastos y efectuar el seguimiento
presupuestal, se presentan los siguientes resultados sobre los niveles de eficiencia

por cada unidad ejecutora, tramite y servicio:



Figura 3. Ejecutar los gastos: cantidad de tramites -% personas - %Part.
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0,00%

De las anteriores graficas se colige que en el tramite y servicio ejecutar los gastos

en la Universidad Nacional de Colombia Sede Medellin, se presentan diferentes

niveles de eficiencia en cada una de las unidades ejecutoras, de las cuales se

resalta el Nivel Central que cuenta con el 49.26% de las personas para realizar el

18.36% de los tramites, presentando un nivel de eficiencia del 26.42%. En contraste

se presenta la Facultad de Minas que cuenta con el 14.71% de las personas, realiza

el 37.60% de los tramites, lo que conlleva a un nivel de eficiencia del 181.26% sobre

el promedio ponderado.

Respecto a las otras unidades ejecutoras, presentan resultados en sus niveles de

eficiencia, las facultades de Ciencias Agrarias y Ciencias Humanas y Econémicas

presentan niveles por encima del promedio ponderado, por su parte las facultades



de Arquitectura y Ciencias se ubican por debajo de esta linea base de tramite por
persona promedio anual.

Figura 5. Efectuar el seguimiento presupuestal
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Figura 6. Analisis de eficiencia: efectuar el seguimiento presupuestal
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Fuente: elaboracién propia del autor de la consultoria.

De las anteriores graficas se concluye que el tramite y servicio efectuar el
seguimiento presupuestal en la Universidad Nacional de Colombia Sede Medellin,
presenta diferentes niveles de eficiencia en cada una de las unidades ejecutoras, de
las cuales se resalta el Nivel Central que cuenta con el 43.37% de las personas para
administrar el 4.26% de los proyectos, con un nivel de eficiencia del 6.14%. En
contrate se presenta la Facultad de Minas que cuenta con el 16.87% de las
personas, administra el 47.23% de los proyectos, lo que conlleva a un nivel de
eficiencia del 173,56% sobre el promedio ponderado.

Las demas unidades ejecutoras presentan diferentes resultados, las facultades
de Arquitectura y Ciencias Humanas y Econdmicas presentan niveles de eficiencia
por encima del promedio ponderado; Ciencias Agrarias se ubica en el promedio
ponderado y Ciencias por debajo del mismo.



Proceso adquisicion de bienes y servicios
Realizado el diagndstico, se identifica la cantidad de personas que intervienen
directamente en los tramites y servicios del proceso adquisicion de bienes y

servicios, los cuales se detallan en la siguiente tabla:

Tabla 13. Tramites y servicios de adquisicion de bienes y servicios

Tramite y servicio Empleado Contratistas Estudiantes Total,
planta general
Seleccionar
proveedores y 74 63 137
formalizar la adquisicion
Adquirir y formalizar
bienes y servicios por 67 58 125
otras modalidades
Gestionar
actividades de comercio 13 27 40
exterior

Fuente: elaboracién propia del autor de la consultoria.

En el tramite y servicio seleccionar proveedores y formalizar la adquisicion, se
identificd la participacion de 137 personas, de los cuales el 54,01% son empleados
de planta y el 45,99% son contratistas.

En el tramite y servicio adquirir y formalizar bienes y servicios por otras
modalidades, se identificé la participacion de 125 personas, de los cuales el 53,60%
son empleados de planta y el 46,40% son contratistas.

En el tramite y servicio gestionar actividades de comercio exterior, se identifico la
participacion de 40 personas, de los cuales el 32,50% son empleados de planta y el
67,50% son contratistas.

Se concluye que los subprocesos seleccionar proveedores y formalizar la
adquisicion y adquirir y formalizar bienes y servicios por otras modalidades, son los



mas criticos del proceso de adquisicion y bienes y servicios, dado que intervienen
directamente una alta cantidad de personas, asi:

Tabla 14. Tramites y servicios de adquisicion de bienes y servicios

] . Empleados .
Tramite y servicio Contratistas Total
administrativos
Seleccionar proveedores y
o 13,23% 11,98% 12,63%
formalizar la adquisicion
Adquirir y formalizar bienes y
o _ 11,98% 11,02% 11,52%
servicios por otras modalidades

Fuente: elaboracién propia del autor de la consultoria.

Contrastados los resultados de las cantidades de personas que intervienen contra
la cantidad de tramites de seleccionar proveedores y formalizar la adquisicién, se
presentan los siguientes resultados sobre los niveles de eficiencia por cada unidad

ejecutora y tramite y servicio:

Figura 7. Seleccionar proveedores y formalizar la adquisicion
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Figura 8. Analisis eficiencia. Seleccionar proveedores y formalizar la

adquisicion
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Fuente: elaboracién propia del autor de la consultoria.

De las anteriores graficas se concluye que el tramite y servicio seleccionar
proveedores y formalizar la adquisicion en la Universidad Nacional de Colombia
Sede Medellin, presenta diferentes niveles de eficiencia en cada una de las
unidades ejecutoras, de las cuales se resalta el Nivel Central que cuenta con el 56%
de las personas para realizar el 23% de los proyectos, con un nivel de eficiencia del
27%. En contraste se presenta la Facultad de Minas que cuenta con el 15% de las
personas, realiza el 41% de los tramites, lo que conlleva a un nivel de eficiencia del

176% sobre el promedio ponderado.

Las demas unidades ejecutoras presentan resultados en sus niveles de
eficiencia, las facultades de Ciencias Agrarias y Ciencias Humanas y Econémicas
presentan niveles por encima del promedio ponderado, por su parte las facultades



de Arquitectura y Ciencias se ubican por debajo de esta linea base de tramite por

persona promedio anual.

Respecto al tramite adquisiciones por otras modalidades y contrastados los

resultados de las cantidades de personas que intervienen contra la cantidad de

tramites, se presentan los siguientes resultados sobre los niveles de eficiencia por

cada unidad ejecutora y tramite y servicio:

Figura 9. Adquirir y Formalizar Bienes y Servicios por otras Modalidades
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Figura 10. Analisis de eficiencia: Adquirir y Formalizar Bienes y Servicios
por otras Modalidades
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Fuente: elaboracién propia del autor de la consultoria.

De las anteriores graficas se concluye que el tramite y servicio adquirir y
formalizar bienes y servicios por otras modalidades en la Universidad Nacional de
Colombia Sede Medellin, presenta diferentes niveles de eficiencia en cada una de
las unidades ejecutoras, de las cuales se resalta el Nivel Central que cuenta con el
50,40% de las personas para realizar el 13,91% de los tramites, con un nivel de
eficiencia del 17,37%. En contraste se presenta la Facultad de Ciencias Agrarias
que cuenta con el 7,20%% de las personas, realiza el 22,96% de los tramites, lo que
conlleva a un nivel de eficiencia del 200,74% sobre el promedio ponderado.

Las unidades ejecutoras Ciencias Humanas y Econdmicas, y Minas presentan
niveles de eficiencia que superan el 100% del promedio ponderado del nivel de
eficiencia, representando su participacion en los tramites con un 6,39% y 37,20%



respectivamente. Por su parte las facultades de Arquitectura y Ciencias se ubican
por debajo de la linea base de tramite por persona promedio anual.

Consolidado los resultados de cantidad de tramites promedio anual, cantidad de
personas por tramite promedio anual, niveles de efectividad de los procesos
presupuestal y adquisicion de bienes y servicios, se presenta la siguiente tabla que
promedia y pondera la participacion en la cantidad de personas, tramites y niveles

de eficiencia de cada uno de los niveles ejecutores del Macroproceso:

Figura 11. Resumen promedios ponderados procesos: presupuesto y
adquisicion de bienes y servicios
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Fuente: elaboracién propia del autor de la consultoria.

De la anterior grafica se colige que el Nivel Central es la unidad ejecutora con
menor nivel de eficiencia promedio presente en la ejecucion de los procesos

presupuestal y adquisicion de bienes y servicios, dado que participa con el 49,81%



del personal para ejecutar el 14,92% de los tramites. Las facultades de Arquitectura
y Ciencias cuentan con un nivel de eficiencia del 74,32% y 51,58% respectivamente.
Las facultades de Ciencias Agrarias, Ciencias Humanas y Econdmicas, y Minas,
presentan niveles que superan el 100% del promedio ponderado de todas las
unidades.

Dado estos resultados, se realiza el analisis del personal que interviene en la
ejecucion de los procesos presupuestal y adquisicion de bienes y servicios en cada
una de las unidades ejecutores que permita establecer la relacién cantidad de
personas, cantidad de tramites y niveles de efectividad.

Inicialmente se debe tener claridad que el cargo de nivel directivo tiene el
proposito de realizar una administracion integral y adecuada de los recursos de la
Sede, teniendo en cuenta los procedimientos vigentes y dando cumplimiento a los
objetivos misionales y normatividad de la Universidad Nacional de Colombia; los
asesores se encargan de apoyar la formulacion de politicas estratégicas, la creacion
de proyectos de inversion y el mejoramiento de los procesos; el nivel ejecutivo tiene
el compromiso de “liderar los procesos presupuestales, de tesoreria, contables y de
liquidacion de cuentas de la Sede” (Universidad Nacional de Colombia, 2018, p. 48),
que permita lograr un uso racional de los recursos econdémicos; por su parte, el
cargo técnico es el encargado de brindar apoyo técnico para que se brinde
cumplimiento de los procedimientos establecidos (Universidad Nacional de
Colombia, 2018).

En la siguiente grafica se presenta por cada unidad ejecutora la proporcion de
personas que intervienen por cada nivel del cargo que desarrollan las diferentes
actividades para los tramites y servicios:



Figura 12. Niveles de cargo por nivel ejecutor
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Fuente: elaboracién propia del autor de la consultoria.

De la anterior grafica se colige que la unidad ejecutora Nivel Central que presenta
bajos niveles de eficiencia, participan del nivel directivo, asesor y ejecutivo un 37%
de las personas que ejecutan los procesos, un 25% del nivel profesional y un 38%
en personal de los niveles técnico y asistencial; lo que denota una alta participacion

de los niveles mas altos y mas bajos.

En contraste, la Facultad de Minas que presenta niveles de ejecucion por encima
de los promedios ponderados, ejecuta los procesos con un 64% del nivel
profesional, 34% del nivel técnico y un 2% del nivel ejecutivo. Las demas facultades
presentan distribuciones de niveles con participaciones por niveles, con una alta
tendencia a los técnicos y asistenciales, y muy bajo para el nivel profesional.

De lo anterior se concluye, que a pesar de contar con procesos estandarizados,
se presentan diferentes niveles de cargos para desarrollar las actividades
necesarias para los tramites y servicios del Macroproceso financiero y administrativo
en la Sede Medellin, situacion que redunda directamente en los niveles de eficiencia
del proceso, que conlleva a profundizar en las unidades con menores y mayores

niveles de eficiencia en los tramites y servicios de ejecucion del gasto y



adquisiciones de bienes servicios, al corresponder a los de mayores transacciones,

para este caso el Nivel Central y la Facultad de Minas.

Al revisar la caracterizacion de las personas que ejecutan los tramites y servicios

detallados en el parrafo anterior en el Nivel Central se encuentra lo siguiente:

o El 24% de las personas que participan en la ejecucion de los tramites y
servicios estan adscritas a la Direccion Financiera y Administrativa, el 76%
restante estan ubicadas en dependencias responsables de otros procesos
misionales y/o de apoyo; a su vez se encuentra coordinadas en su mayoria
por personal que desconoce los procesos financieros y administrativos.

e El personal que participa en el proceso y con cargos de nivel directivo,
asesor y profesional, corresponden a otras areas diferentes a la Direccion
Financiera y Administrativa.

e El personal adscrito a la Direccidén Financiera y Administrativa que
participa en la ejecucion de los tramites se componen de un 69% de niveles
técnico y asistencial y un 31% del nivel ejecutivo.

e Las actividades que ejecuta el personal adscrito a la Direccion
Financiera y Administrativa estan asociadas a las fases del hacer y el
verificar, las fases de la planeacion y verificacion del proceso estan dispersas
en diferentes dependencias, quienes naturalmente son los usuarios de los

tramites y servicios.

De lo anterior se evidencia que la participacion de la Direccion Financiera y
Administrativa en el desarrollo de los tramites y servicios en las fases del Ciclo
PHVA, se limita al registro y validacion de las gestiones realizadas por los usuarios;
de igual forma se evidencia una baja participacion de personal con perfiles
profesionales que restringe la capacidad de gestionar en mayor medida la

planeacioén y mejoramiento del proceso de cara al usuario.

Por otra parte, se identifica a la Facultad de Minas como el nivel ejecutor con
niveles significativos de eficiencia, superiores a los promedios ponderados de los
diferentes tramites y servicios analizados. Por lo anterior y en aplicacion de la teoria

del benchmarking, tanto interno como externo, se realiza un analisis de la



metodologia y recursos que utiliza esta facultad, que conlleva a obtener los

resultados detallados en los tramites y servicios en comento.

Para desarrollar este ejercicio de benchmarking interno, se utilizaron los
resultados del diagndstico y se realizé una reunién con los lideres de los procesos
financiero y administrativo en la Facultad, quienes ampliaron los detalles de la
metodologia de gestidn, la conformacion de los equipos de trabajos y detalles de la

implementacion del mismo.

Al revisar la conformacion y participacion del personal que interviene en la
Facultad de Minas en los tramites y servicios indicados anteriormente, se evidencia

lo siguiente:

e EI100% de las personas que intervienen en el proceso estan adscritas
a la Unidad Administrativa de la Facultad, lo que evidencia un liderazgo del
equipo de trabajo por personal experto en los procesos financieros y
administrativos.

e Los usuarios, en su mayoria docentes, participan directamente en la
planeacion e identificacion de los tramites y servicios requeridos para atender
las demandas misionales, tienen poca participacion en la ejecucion en las
actividades criticas analizadas, y evaluan permanentemente la gestion de la
unidad de gestion administrativa.

e Las personas con perfil profesional que corresponde al 64%, estan
denominados como “gestores de proyectos”, quienes apoyan a los usuarios
(en su mayoria docentes) en la planeacion financiera y administrativa, en la
gestion de las necesidades de tramites y servicios, seguimiento de la
ejecucion de los proyectos, preparacion de informes para rendicion de
cuentas y en gestionar los cierres de los proyectos ante todos los
interesados.

e Las personas con perfiles técnicos que corresponden al 34%, tienen a
su cargo las actividades que componen la etapa del hacer del tramite y
servicio, como: elaborar formatos, registros en el sistema corporativo,

elaboracién de contratos y actos administrativos y demas tareas operativas.



e Las personas del nivel ejecutivo que equivalen al 2%, intervienen de
forma integral en las fases del Ciclo PHVA de los tramites y servicios,
principalmente en la planeacion con los usuarios y en la verificacion en la
medicidn permanente de cada una de las personas y las fases de los tramites
y servicios.

e Las actividades criticas descentralizadas se ejecutan bajo la
metodologia de gerencia de proyectos, participando en todas las fases del
Ciclo PHVA, el cual es denominado “Sistema de Gestion de Proyectos -
PMO”.

e El Sistema de Gestion de Proyectos — PMO tiene definido un ciclo del
proyecto, el cual inicia con la evaluacidn y formulacion, en el que se
desarrolla el conocimiento del entorno, identificacion de la problematica,
conocimientos de las fortalezas y decision de implementar una solucion, todo
ello liderado por el usuario y el acompafiamiento de gestores de proyectos.
La siguiente etapa del ciclo es la gerencia del proyecto, en la cual se aplican
los recursos para el cumplimiento de los objetivos, en esta etapa se ejecutan
las actividades criticas evaluadas. El ciclo termina con la evaluacion de
resultados, en la cual se validan los resultados de la solucion implementada.

e La metodologia de gestion utilizada y la estructura actual, es el
resultado de aproximadamente 15 afios de trabajo, en los cuales el modelo
ha mutuado de forma permanente y desde hace 6 afios aproximadamente se
encuentra en una etapa de normalizacion, constantes resultados positivos y
mejoramiento continuo.

e Este proceso ha sido liderado por los decanos de la facultad desde su
inicio hasta los procesos actuales, lo cual ha facilitado la apropiacion de los
demas lideres que ha tenido la facultad, causal de la madurez del modelo.

e La construccién del modelo ha sido realizada no solo por los lideres de
los procesos financieros y administrativos, sino también con los diferentes
colaboradores que ejecutaban las actividades de forma descentralizada y
liderados por docentes.

e Los disefios y construccion de flujos de trabajo, roles, perfiles,
indicadores de desempenio, estrategias de liderazgo y gestion del cambio es

realizado con expertos.



Los resultados del analisis presentado en los anteriores apartes, evidencian que,
a pesar de contar con procesos estandarizados en término de normativa,
actividades, formatos, guias, instructivos y un unico sistema corporativo, existen
diferencias significativas en los niveles de eficiencia entre las unidades ejecutoras;
ademas con una nula medicién de la eficacia porque no existen unos indicadores,
metodologias o herramientas que permitan una verificacion del cumplimiento de las

metas.

Concatenado con lo anterior, en el instrumento de diagndstico se indago sobre
recursos informaticos utilizados para la ejecucidn de los procesos que se
encuentran estandarizados, a través de la pregunta: ; Adicional al sistema
corporativo Sistema de Gestion Financiera QUIPU, se utilizan otras herramientas
para gestionar los procesos financieros y administrativos?, en caso de si, favor

indique cual.

Como resultado a esta pregunta, se encuentra que la Universidad cuenta con un
sistema corporativo denominado Sistema de Gestidn Financiera QUIPU, en el cual
se registran los tramites de los procesos financieros y administrativos, que permite
el control integrado entre los procesos; sin embargo, manifiestan las personas
encuestadas que es un sistema robusto de alta complejidad en su manejo y no es
amigable para el usuario, adicional que no tiene conexién desde el momento de
partida del tramite y servicio que es la solicitud, hasta el registro en el sistema, dado
gue los documentos soportes se encuentran estandarizados en documentos en

formatos Word, Excel o PDF, y no facilita la gestion efectiva de los procesos.

Adicionalmente, se evidencian diferentes herramientas de apoyo para desarrollar
las diversas actividades previas al registro en el sistema financiero de los tramites y
servicio, como son la radicacion, distribucion, seguimiento y evaluacion, las cuales
en mayor medida son hojas de calculo y el, correo electronico. Se resalta que, en el
Nivel Central como resultado de inversiones anteriores de la Sede, se construyeron
con recursos humanos internos de la Oficina de Tecnologias de la Informacién y
Comunicaciones y otros contratados, una herramienta informatica soportada en un
lenguaje de programacion de JAVA, con una base de datos es MySQL y usando un
Framework denominado SPRING, usando varias librerias como Bouncy Castle,



integrado con Alfresco para almacenar los documentos y a ProcessMaker para la

gestion de procesos.

Esta herramienta permite la virtualizacion de los procesos estandarizados,
pasando del uso de herramientas convencionales que no generan valor en términos
de datos para el seguimiento y la evaluacion de los procesos, la cual solo es usada
por dos unidades ejecutoras, Nivel Central y Facultad de Ciencias, lo que ha
permitido para los lideres de estas unidades, incremento en la calidad de la
informacion en la fuente, seguimiento al proceso en términos de tiempos, ejecutor y
usuario, generando la informacion requerida para la medicion y mejoramiento de
todo los ejecutores, lo que la convierte en una fortaleza para implementar en un plan

de mejoramiento integral.

A partir de este diagndstico, se identificaron oportunidades de mejoramiento en el
Macroproceso financiero y administrativo como la alineacion a los procesos
misionales, el enfoque en el usuario, la unificacion de esfuerzos, la creaciéon de
sinergias, la implementacion de economias de escala que aporte a la reduccion de
gastos, especializacion de equipos, potencializar el recurso humano, y la
extrapolacion de beneficios, acciones que terminan incidiendo en altos niveles de

eficiencia y eficacia, lo que suma la efectividad.

Por otro lado, el desarrollo del benchmarking externo, se elaboro teniendo en
cuenta la revision de literatura de fuentes confiables como Deloitte (2019), KPMG
(2019), Asis (2019); y algunas investigaciones académicas de universidades como
EAFIT, Universidad Militar Nueva Granada, Colegio de Estudios Superiores de
Administracion, entre otras, que abordan casos de estudio organizacionales con
problemas de eficiencia y eficacia, y ante esa situacion proponen la implementacion
de Centros de Servicios Compartidos (CSC). Al respecto, es importante mencionar
qgue en todas las fuentes revisadas se identificaron elementos similares como la
importancia en la participacion de los directivos, la necesidad de reforzar el
liderazgo, la normatividad institucional y del pais, riesgos, eleccion del modelo,
comunicacion asertiva, brindar capacitacion, buena cultura y clima organizacional,
gestion del cambio, determinar los roles y compromisos, la sistematizacion,

especificar las condiciones, definir las herramientas de tecnologias de informacion,



evaluar el nivel de desempefio y realizar una retroalimentacion constante e inclusiva

de la percepcion de los grupos de interés implicados.

Los anteriores aspectos se tuvieron en cuenta para proponer el plan de
mejoramiento de los niveles de efectividad para las actividades criticas del
Macroproceso financiero y administrativo en la Universidad Nacional de Colombia,
Sede Medellin, el cual estuvo fundamentado en la creacion del CSC, y fueron
variables que se analizaron de forma comparativa con los resultados del
benchmarking interno, para tener mayor respaldo en la toma de decisiones frente a
las acciones clave en el desarrollo del plan, como lo fue por ejemplo el enfoque en
las personas, el liderazgo y compromiso de los colaboradores, la constante
evaluacion, rendicién de cuentas, la gestion del cambio y definicion clara de los

procedimientos, entre otros.

En general los resultados evidencian una disparidad en la estructura
organizacional de cada una de las unidades ejecutoras, diferencias de enfoque en
procesos que se encuentran estandarizados y que permiten desarrollar las tareas de
forma homogénea en la Universidad, sin embargo, esta linea base no se cumple
dado que en la gestidon por procesos adicional a los procedimientos, formatos, guias,
instructivos, entre otros documentos, existe una variable fundamental y es el recurso
humano, incorporandole de forma consiente o no un alto grado de subijetividad,
dada las interpretaciones personales a las instrucciones, normativa y administracion

de recursos disponibles para ejecutar los tramites y servicios.

De igual forma, se presenta como una alta debilidad para la gerencia de los
recursos administrativos y financieros requeridos para soportar la gestion misional
de la Universidad, que los decanos de las facultades son los lideres encargados no
solo de orientar los procesos misionales, sino también los financieros y
administrativos, los cuales en su mayoria no tienen la formacion ni la experiencia
requerida para gerenciar las facultades que en su mayoria podrian compararse con
medianas y grandes empresas; esto conlleva a la administracion integral de los
denominados mandos medios, en los que no se evidencia enfoque de su quehacer
soportado en la gestidn por procesos, satisfaccion del usuario, la medicion, el
control, la mejora continua y por ende en la sostenibilidad a largo plazo.



Lo anterior es el incentivo que impulsa al diagnostico del estado actual en materia
de gestidn por procesos financieros y administrativos, que permita en la estructura
establecida para ejecutar los procesos, proponer un modelo de gestion diferente,
que conlleve a alinearse con los procesos misionales, integrar capacidades,
gestionar el conocimiento, potenciar el recurso humano, crear sinergias y extrapolar
los beneficios de una unidad a otra. Todo ello mediante la integracion de seis
equipos de trabajo que actualmente estan dispersos, transformandose en una
unidad robusta que propenda por el cumplimento de las acciones misionales, bajo el

direccionamiento de las areas idoneas por su conocimiento y experiencia.

Plan de mejoramiento

De acuerdo con las conclusiones del analisis anterior de cada uno de los tramites
y servicios definidos como criticos, a saber: ejecutar los gastos, efectuar el
seguimiento presupuestal, seleccionar proveedores y formalizar la adquisicién y
adquirir y formalizar bienes y servicios por otras modalidades, es necesario
establecer un modelo de gestion en la Universidad Nacional de Colombia Sede
Medellin que conlleve a la integracion de actividades operativas en equipos de
trabajo, que sean liderados por personas con perfiles afines a la gestion financiera y
administrativa y que a su vez tengan definidos sus objetivos, sustentados en apoyar
los procesos misionales y satisfaccion de las necesidades y expectativas de los
usuarios, a través de procesos planeados con ejecuciones efectivas, definicion y
medicidn de indicadores de efectividad (eficacia y eficiencia), que permita la

retroalimentacién y la mejora continua de los tramites y servicios.

Dada la complejidad de la organizacion en términos de procesos, proyectos,
usuarios, cantidad y tipologia de tramites y servicios de los procesos financieros y
administrativos, la autonomia otorgada a las facultades por la normativa interna, la
aversion al cambio parte de los usuarios y la capacidad de gobierno de la
Vicerrectoria de la Sede, se propone realizar un redisefio organizacional en la
Direccion Financiera y Administrativa, transformandola a un Centro de Servicios

Compartidos (CSC), que propenda por continuar atendiendo los tramites y servicios



transversales y transforme la manera de gestionar los procesos que se desarrollan
en el Nivel Central y las facultades, en el cual la participacion de los usuarios se
reduzca a lo minimo requerido y se concentren en los procesos naturales de las

dependencias.

Un Centro de Servicios Compartidos permite que las organizaciones puedan
centralizar la gestion de diferentes servicios que se encuentran duplicados, para
brindar una atencion transaccional a distintas unidades de trabajo (OBS, 2018).
Segun Dobao (2015) estos servicios no conforman el “Core” de la organizacién, sino
que son un apoyo para que se puedan cumplir los objetivos y esta focalizado hacia
el cliente. Esta accion genera impactos economicos por el ahorro de costos por la
racionalizacion de los recursos, mayor sinergia por el trabajo colaborativo,
informacion confiable y de calidad, aumento del control interno y mejora continua de
los procesos (OBS, 2018), ademas de la optimizacion de la estructura y el aumento
de valor (Dobao, 2015).

A continuacion, se presenta el plan de accion fundamentado en el CSC, el cual se
elaboro teniendo en cuenta los resultados del diagndstico y el benchmarking tanto

interno como externo.



Tabla 15. Plan de accién para implementar un CSC en la Universidad Nacional de Colombia Sede Medellin para los procesos

financieros y administrativos

o . . . Indicador de Indicador de Resultados
Objetivo Estrategia Acciones Tiempo oo
seguimiento resultado esperados
Programary Numero de reuniones | Numero de
ejecutar reuniones realizadas / Numero miembros de la alta
expositivas y de reuniones direccion que
o argumentativas, programadas apoyan la
Sensibilizar con : . .
sustentadas en el NuUmero de miembros | implementacién del
argumentos a la . o . . .
L diagnostico de la alta direccion que | CSC / Numero de )
Obtener el alta direccion L . El CSC esté
realizado al asistieron a las miembros de la alta
apoyo de la alta | sobre la . ] . N apoyado por la alta
. . . . Macroproceso reuniones / Numero de | direccion . -
direccion de la | importancia de . . . direccion de la
. . financiero y Un mes | miembros de la alta . .
Universidad contar con el o . . . Universidad
. administrativo, y direccion citados .
Nacional de apoyo y respaldo : Nacional de
. . | conlas Numero de miembros .
Colombia de la alta direccion | o . . Colombia
. investigaciones de de la alta direccion que
para el éxito del
los aportes del apoyan la
CSC . .
CSC para implementacion del
solucionar las CSC / Numero de
problematicas miembros de la alta
identificadas. direccion
Definir los Definir los Analizar los Y Numero de procesos Numero de Seleccionar los
n mes
procesos y procesos del resultados analizados / total de procesos del CSC/ | procesos y




actividades que
conformaran el
CSC

Macroproceso
financiero y
administrativo de
la Universidad
Nacional con Sede
en Medellin que
se integraran en el
CSC, soportado
en los
diagnésticos que

identificaron los

obtenidos y
seleccionar los
procesos y

actividades criticas

Realizar reuniones
focales con los
interesados en
ejecucion del
Macroproceso,
identificar causas

adicionales al

procesos del
Macroproceso

financiero

Numero de actividades

criticas identificadas

en cada proceso

Numero de reuniones

total de procesos del
Macroproceso

financiero

actividades que

conformaran el CSC

procesos y diagnostico sobre
actividades problematicas y realizadas / Numero
criticas necesidades, y de reuniones
obtener programadas
retroalimentacion
y observaciones
Delimitar los Describir las Evaluar los Numero de roles, ElI CSC tiene claro
roles, perfiles, | responsabilidades | Procesosy perfiles, funciones y Numero de roles, los roles de los
funciones y de cada actividades Dos flujos de trabajo perfiles, funciones y | ~qjaboradores y
flujos de trabajo | colaboradory de | criticas meses | definidos flujos de trabajo funciones de cada
para atender los procesos que Determinar las Numero de definidos proceso, ademas del

los procesos

contribuyan al

responsabilidades

responsabilidades

organigrama




cumplimiento de
los objetivos y

evitar conflictos.

de los procesos
asociados a los
objetivos del CSC

Especificar los
roles y perfiles
necesarios para
cumplir con los
objetivos de los
procesos Y las
actividades

criticas

asociadas a los
colaboradores y de los

procesos

Determinar las
responsabilidades
de los
colaboradores
asociadas a cada
actividad critica 'y

procesos

Elaborar el
organigrama del
CSC

Numero de
colaboradores

necesarios

% de elaboracion del

organigrama del CSC




Definir factores
clave de
analisis para
realizar un
seguimiento a
los resultados
del CSC

Establecer los
beneficios y los
riesgos del CSC,
informacion clave
para medir la

evolucion.

Identificar los
procesos y
actividades

criticas

Establecer el
escenario ideal o
las soluciones
frente a las
actividades
criticas de los
procesos

seleccionados

Identificar los
beneficios
esperados y
posibles en cada

actividad

Un mes

Numero de beneficios
con la implementacién
del CSC

Numero de riesgos
existentes con la
implementacién del
CSC

Niveles de eficacia

Nivel de satisfaccion

del usuario (encuesta)

Fecha de entrega del
tramite — Fecha

estimada del tramite

Niveles de eficiencia

Numero de tramites
por procesos / numero

de personas que

Numero de factores
clave de analisis del
CSC

El CSC tiene altos
beneficios y pocos
riesgos
materializados en su
proceso de

ejecucion




intervienen en los

tramites

Numero de dias del
tramite/ Niumero de
dias estimado por

tramite

Numero de horas por
tramite-Numero

estimado por tramite

Numero de tramites

duplicados

Valor del tramite/Valor

estimado

Numero de reprocesos

/ Meta de reprocesos

Numero de reprocesos
de origen del CSC




Identificar los
riesgos esperados
y posibles en cada

actividad

Numero de reprocesos
de origen de los
clientes del CSC

Numero de perfiles

inadecuados

Numero de riesgos
materializados con la
implementacién del
CSC

Evaluacién del
marco legal
para la
implementacién
del CSC

Analizar el marco
legal en Colombia
yenla
Universidad
Nacional de
Colombia
asociado a los
CSC

Realizar una
revision de
literatura sobre la
normatividad
existente sobre los
CSC en Colombia

Realizar una
revision de
literatura sobre la
normatividad

existente

Un mes

Numero de leyes,
decretos, normas
asociados a los CSC

en Colombia

Numero de
documentos asociados
alCSCde la
Universidad Nacional

de Colombia

Numero de leyes,
decretos, normas
asociados a los
CSC en Colombia
gue se revisaron/
total de leyes,
decretos, normas
asociados a los
CSC en Colombia

Identificar la
normatividad que se
debe tener en
cuenta para la
implementacion y
operatividad del
CSC




relacionada con la
creacion y
operacion de CSC
en la Universidad
Nacional de

Colombia

Numero de leyes,
decretos, normas y
documentos sobre el
CSC de la Universidad
Nacional de Colombia

que fueron evaluados

Reforzar el

liderazgo

Seleccionar un
lider para la
gestion del cambio
y coordinacion del
CSC, y un lider

por cada proceso

Recopilaciéon de
las hojas de vida
de los
profesionales para

cada proceso

Revision de las
hojas de vida de
los profesionales
para cada proceso
con un enfoque en
las habilidades y
experiencia en
asuntos de

liderazgo

Seleccion de los
lideres para cada

proceso

Tres

meses

Numero de hojas de

vida recibidas

Numero de lideres

seleccionados

Resultados de la
evaluacion de
liderazgo del lider

de cada proceso

Se debera tener lista
la seleccion de los
lideres para cada
proceso, y una
politica transversal
sobre liderazgo y
empoderamiento de
los equipos de
trabajo que incluya
el CSC




Revisar la politica
de liderazgo y
empoderamiento
de la Universidad
Nacional de

Colombia

Identificar los
aspectos criticos
del liderazgo y
empoderamiento
de los equipos de
trabajo del CSC

Realizar un
benchmarking
externo sobre
politicas
transversales
sobre liderazgo y
empoderamiento
de CSC

Definir una politica
transversal sobre

liderazgo y

Elaborar la politica

transversal sobre

% de elaboracion de la

politica transversal




empoderamiento
de los equipos de
trabajo que incluya
el CSC

liderazgo y

empoderamiento

sobre liderazgo y

empoderamiento

Reducir los
riesgos de
ejecucion y
aumentar la
calidad del
CSC

Contratar
consultores
externos que se
responsabilicen de
interiorizar y
orientar a los
directivos,
usuarios y equipos
de trabajo
involucrados en
los procesos,
sobre la gestidon

de los riesgos

Identificar los
riesgos de

ejecucion del CSC

Identificar los
vacios de
informacion y
experiencia sobre
los riesgos

asociados al CSC

Investigar sobre
consultores
externos que
tengan
experiencia en los
asuntos de gestion
de riesgos donde
hay

desinformacion

Dos

meses

Numero de riesgos del

CsC

Numero de

consultores expertos

en los asuntos de
interés sobre la

gestion de riesgos

% de reduccion de

los riesgos

% de satisfaccion

del servicio

Contratacion de
consultores
externos, expertos
en la gestion de
riesgos en asuntos
donde hay
desinformacion para
la ejecucion del CSC
e interiorizacién de
los conocimientos de
gestion de los
riesgos en los

directivos




Agendar y realizar
los encuentros con

los consultores

Seleccionar los
consultores que se
ajusten a las
necesidades de la
institucion frente al
CSC y la gestion

de riesgos

Numero de reuniones
realizadas con los

consultores expertos

Numero de
trabajadores directivos
que interiorizaron
conocimientos sobre la

gestion de los riesgos

Especificar las
condiciones de
prestacion de
servicio dentro
el CSC

Elaborar los
“Acuerdos de
Niveles de
Servicios” con las
condiciones de la
prestacion de los
servicios en el
CSC

Identificar las
necesidades y
expectativas de

los usuarios

Detallar los
objetivos y los

servicios

Especificar las
responsabilidades
del CSC con los

usuarios

Dos

meses

Numero de acuerdos
de niveles de servicios

elaborados

Numero de
acuerdos de niveles
de servicios

elaborados

Los “Acuerdos de

Niveles de Servicios”

estan elaborados




Especificar las
responsabilidades
de los usuarios
con el CSC

Consecuencias
del incumplimiento
de las
responsabilidades
del CSC o de los

usuarios

Describir los
procesos de
correccion del

servicio

Detallar los
estandares que se
deberan cumplir

en cada servicio

Determinar los
entregables del

servicio

Definir el
modelo de CSC

Analizar el modelo

basico, hibrido y

Identificar las

principales

Dos

meses

Numero de modelos

analizados

Seleccién confiable y

argumentada del




mas apropiado
para la
Universidad

Nacional

compartido segun
las caracteristicas
y necesidades de
los procesos que

se buscan

centralizar

necesidades de
los procesos que
se quieren

centralizar

Realizar una
revision de
literatura sobre el
modelo basico,
hibrido y

compartido.

Correlacionar las
ventajas y
desventajas de la
ejecucion de los
modelos
analizados con
relacion a las
necesidades
existentes en
encuentros de
discusion de
profesionales del

area

Numero de ventajas y
desventajas por cada

modelo

% de avance en la
definicion del
modelo del CSC

modelo adecuado

para la ejecucién del

CSCenla
Universidad
Nacional de

Colombia




Seleccionar el

modelo adecuado

Tipo de modelo de

CSC seleccionado

Identificar las
caracteristicas
necesarias de
la instalacion
fisica del CSC

Definir la
localizacion
espacial del CSC
a partir de las
necesidades del

entorno

Identificar las
necesidades de
los usuarios con
relacién a la

atencion fisica

Identificar las
ventajas y
desventajas
existentes de la
localizacion

evaluadas

Seleccionar la
localizacion

adecuada

Identificar las
actividades de los

procesos

Cuatro

meses

Numero de
localizaciones

analizadas

Numero de ventajas y
desventajas por cada

localizacion

Numero de recursos
fisicos necesarios para
la ejecucion de las

actividades

Definicion de las
caracteristicas
necesarias de la
instalacion fisica del
CSC

Establecer con
claridad la
localizacion y
recursos fisicos
necesarios para el
CSC de la U.N.




Ubicacion del lugar
para el CSC

Definir los
recursos fisicos
necesarios para
cumplir con los
objetivos del CSC

Analizar las
actividades de los
procesos segun
los recursos
fisicos necesarios
para poderlas

ejecutar

Costo de los recursos
fisicos del CSC

Comunicar a
los
colaboradores
sobre sus
necesidades de
informacion y la
continuidad del
CSC

Elaborar un plan
de comunicacion
que integre
tiempos, medios,
audiencias y
mensajes a
comunicar para
que los
colaboradores
estén informados
del CSCy se

Diagnosticar las
principales
necesidades e
intereses de
informacion de los

colaboradores

Diagnosticar los
principales medios
de comunicacion
de los

colaboradores

Dos

meses

Numero de usuarios

diagnosticados

Numero de temas de

informacion de interés

% de cumplimiento
de respuesta frente
a las solicitudes de
comunicacion de los
colaboradores sobre
el CSC

Plan de
comunicacion listo y
coherente con las
necesidades de
informacioén de los

usuarios del CSC




reduzca la
incertidumbre y
ruidos de

comunicacion.

Correlacionar las
necesidades con
los medios de
comunicacion de
los colaboradores
para la
elaboracion del

plan

Identificar los
principales
avances de

ejecucion del CSC

Numero de medios de

comunicacion

% de elaboracion del

plan de comunicacion

Brindar los
conocimientos
necesarios a
los
colaboradores
para el
cumplimiento
de sus

funciones

Capacitar a los
colaboradores
sobre las
actividades que
requieren
profundizacién
para implementar

con éxito el CSC

Identificar las
habilidades
técnicas y
humanas
necesarias en los
profesionales para
la ejecucion de
sus

responsabilidades

Tres

meses

Numero de habilidades
técnicas y humanas
criticas de

capacitacion

Nivel de

conocimiento de los
colaboradores para
el desarrollo de sus

funciones

Capacitacion
completa a los
colaboradores sobre
las habilidades
técnicas y humanas
de mayor demanda
de capacitacion para

cumplir con las




Diagnosticar la
aplicacion de las
habilidades
técnicas y
humanas en los
colaboradores de

los procesos

Numero de

capacitaciones

Identificar vacios
criticos a nivel
técnico y humano,
necesario por
fortalecer por
medio de la

capacitacion

Numero de
profesionales

capacitados

Investigar sobre
profesionales o
empresas de
capacitacion en
las areas de

mayor demanda

Numero de asistentes

a las capacitaciones

Evaluacién de las
opciones de

capacitacion

Numero de
profesionales

satisfechos e

responsabilidades

laborales




Seleccion de los

capacitadores

Programacion de
las jornadas de

capacitacion

Retroalimentacion
de las jornadas de

capacitacion

Evaluacién de la
aplicacion de lo
aprendido en la
capacitacion en el
cumplimiento de
las
responsabilidades

laborales

insatisfechos con la

capacitacion

Realizar
esfuerzos por
tener un buen
clima laboral

que aumente la

Conocer los
principales
motivadores de los
colaboradores del
CSC para

Diagnosticar los
principales
motivadores de los
colaboradores del
CSC

Tres

meses

Numero de
colaboradores
evaluados desde sus

motivaciones laborales

% sobre la
percepcion del clima
laboral de los

colaboradores

Los colaboradores
de los procesos del
CSC consideran que
hay un buen clima

laboral, estan




motivacion y
productividad
enel CSC

promover un
ambiente de
trabajo productivo
y un buen clima
laboral
caracterizado por

la inclusion

Analizar los
principales
motivadores para
proponer
actividades en
respuesta a sus

necesidades

Planeacion y
ejecucion de las
actividades

motivadoras

Diagnosticar la

percepcion del

clima laboral, la
motivacion y

productividad

Numero de

motivaciones laborales

Numero de actividades
motivadoras

propuestas

Numero de actividades

motivadoras aplicadas

Numero de personas
que consideran que
hay un buen clima
laboral, se sienten
motivados y

productivos

% de motivacién y
productividad de los

colaboradores

motivados y se

sientes productivos

Planeacion de
la gestion

financiera

Identificacion de

los servicios

Dos

meses

Presupuesto anual del
CSC

% de ejecucion de la
planeacion de la

gestion financiera

El CSC cuenta con

un modelo de




Establecer el
modelo de
financiacion y

cobro del servicio

Identificacion de
los costos y
gastos asociados
a cada servicio por
medio de un

modelo de costos

Estudio de
mercado interno y
externo sobre los

costos del servicio

Definir los costos

de los servicios

Establecer

presupuesto anual

Definir modelo de

financiacion

Acuerdos de
financiacion, cobro y
pago de los servicios
por parte de los

usuarios

Definir acuerdos
de pago de
servicios por parte

de los usuarios

Indicadores de gestion

financiera

financiacion y cobro

de servicio




Definir indicadores
de gestion

financiera

% de elaboracion del
modelo de financiacion

y cobro del servicio

Conocer el

nivel

Disefar

indicadores para

Identificar los
aspectos clave
para el
desempefio del
CSC

Numero de aspectos
clave en el desempefio
del CSC

Numero de

% de desempefio
del CSC de la
Universidad
Nacional de

Colombia

El CSC cuenta con
los indicadores
necesarios que

permite conocer el

desempeifio del . Tres o o nivel de desempeiio
conocer el nivel de indicadores disefiados
CSCdela B meses
. . desempefio del Elaborar un por cada aspecto clave
Universidad o
. CSC indicador por cada % de desempefio del
Nacional
aspecto clave CSC de la Universidad
identificado Nacional de Colombia
por cada aspecto clave
evaluado
Conocer la Evaluar la Numero de % de desempefio Conocimiento de la
B y Identificar las , L
percepcion que | percepcion sobre . necesidades del CSC desde el percepcion que
. B necesidades de Cada . o .
tienen los el desemperio del . satisfechas e analisis de los tienen los
] los colaboradores | seis . .
colaboradores y | CSC segun las - insatisfechas del CSC | colaboradores colaboradores y
con relacién al meses

los usuarios

sobre el

necesidades de

los colaboradores

CsC

en los colaboradores y

usuarios

usuarios sobre el

desempenio del CSC




desempefio del
CSC.

y los usuarios,
teniendo en
cuenta sus
fortalezas,
debilidades,
oportunidades y
amenazas para
identificar
oportunidades de

mejoramiento

Identificar las
necesidades de
los usuarios con

relacion al CSC

Numero de encuestas

aplicadas

Elaborar el
instrumento de
recoleccion de

informacion

Numero de
participantes en las

encuestas

Aplicar el
instrumento de
recoleccion de

informacion

Analizar los
resultados sobre
la percepcion del
desempefio del
CSC

Identificar
oportunidades de
mejoramiento del
CSC

Numero de
oportunidades de

mejoramiento




Definir las
herramientas
de Tl que se
requieren para
la
implementacién
del CSC de
caraala
transformacion

digital

Evaluar las
herramientas
tecnoldgicas
necesarias para el
funcionamiento del
CSC

Identificar las
actividades que se
deben desarrollar

por cada proceso

Determinar los
recursos
tecnoldgicos
necesarios para la
ejecucion de las
actividades de

cada proceso

Analizar las
ventajas y
desventajas de las
opciones

tecnoldgicas

Seleccion de las
herramientas

tecnoldgicas

Seis

meses

Numero de actividades

evaluadas

Numero de recursos
tecnoldgicos

necesarios

Numero de opciones
tecnoldgicas

evaluadas

Costo del total de las
herramientas
tecnoldgicas

necesarias

Relacion de los gastos
con el presupuesto

para la estrategia

Numero de
herramientas de TI
que se requieren
para la
implementacién del
CSCdecaraala
transformacion

digital

Se identificaron las
herramientas
tecnoldgicas
necesarias para la
operatividad del
CSC




Informar a los
directivos sobre
el proceso de
implementacién
del CSC

Presentar un
informe de
evaluacion a
directivos sobre la
implementacién
del CSC

Solicitar e integrar
la informacion
disponible sobre la
implementacién
del CSC

Clasificar la
informacion,
organizarla 'y

priorizar los datos

Elaborar el
informe de
evaluacion con los

datos priorizados

Un
informe
cada 3

meses

Numero de reportes
recibidos por los

profesionales del CSC

Numero de reportes

revisados

% de elaboracion del
informe de evaluacion
a directivos sobre la
implementacién del
CSC

Numero de
directivos
informados sobre el
proceso de
implementacién del
CSC

Informe de
evaluacion a
directivos sobre la
implementacién del
CSC listo.

Fuente: elaboracién propia del autor de la consultoria.

Una vez implementado el Centro de Servicios Compartido propuesto, se requiere del seguimiento permanente de todos los

procesos Yy equipos de trabajo, para lo cual se debe realizar una medicidn de forma periddica por proceso, dependencia y gestor

minimo los siguientes indicadores asociados a la efectividad:




Tabla 16. Indicadores de gestion a implementar con el Centro de Servicios Compartidos

Eficiencia

Eficacia

Tiempo

Ejecucion

Satisfaccion de usuario

Calidad

Cumplimiento

Tiempo de ejecucion
promedio de los tramites
y servicios / Meta
esperada

Presupuesto ejecutado
de ingresos /
Presupuesto aprobado

Numero de proyectos
intervenidos

Total de tramites y servicios

Cumplimiento de las
acciones de planes de
mejoramiento

Identificacion de puntos
criticos en la cadena de
valor

Presupuesto ejecutado
de gastos / Presupuesto
aprobado

Numero de usuarios
atendidos

Numero de reprocesos de
los tramites y servicios /
Meta esperada

Cumplimiento de las
acciones de resultados de
auditorias

Tiempo de respuesta a
las quejas o reclamos /
Meta esperada

Cantidad de tramites por
gestor / Meta esperada

Nivel de satisfaccion de
los usuarios

Numero de quejas y
reclamos

Cumplimiento general de
metas proceso

Tramites y servicios
atendidos / Tramites
solicitados

Nivel de satisfaccion por
gestor

Numero de acciones de
mejoramiento
implementadas

Tramites por
dependencia

Eficiencia en los gastos:
gasto final / presupuesto
disponible

Fuente: elaboracién propia del autor de la consultoria.




Diagrama de red para implementaciéon de la propuesta de mejoramiento

A partir de los objetivos del plan de mejoramiento, se elabora el siguiente cronograma de trabajo para darle inicio y finalizacion en
un periodo de un ano.

Figura 13. Diagrama de red

Fuente: elaboracién propia del autor de la consultoria.



Tabla 17. Informacién diagrama en red

Actividad Descripcion Tiempo de la actividad Ffredec.esor
(Numero de semanas) inmediato

A Obtener el apoyo de la alta direccion de la Universidad Nacional de 4 ]
Colombia

B Definir los procesos y actividades que conformaran el CSC 4 A

c Delimitar los roles, perfiles, funciones y flujos de trabajo para atender 8 B
los procesos

b Definir factores clave de analisis para realizar un seguimiento a los 4 B
resultados del CSC

E Evaluar el marco legal para la implementacion del CSC B

F Reforzar el liderazgo 12 B, C

G Reducir los riesgos de ejecucion y aumentar la calidad del CSC B,C

H Especificar las condiciones de prestacion de servicio dentro del CSC B,C

| Definir el modelo de CSC mas apropiado para la Universidad Nacional 5 B.C
de Colombia Sede Medellin.

J Identificar las caracteristicas necesarias de la instalacion fisica del CSC 16 B, C

K Comunicar a los colaboradores sobre sus necesidades de informacion y 5 B.C

la continuidad del CSC
L Brindar los conocimientos necesarios a los colaboradores para el 19 B.C.K. M
cumplimiento de sus funciones
M Realizar esfuerzos por tener un buen clima laboral que aumente la 19 B.C

motivacion y productividad en el CSC




Planear la gestion financiera

N 12 B, C

N Conocer el nivel de desempeio del CSC de la Universidad Nacional de 1 B O
Colombia Sede Medellin. ’
Conocer la percepcion que tienen los colaboradores y los usuarios sobre

o] 24 C,M, K, L
el desempefio del CSC.

P Definir las herramientas de Tl que se requieren para la implementaciéon ” B G
del CSC de cara a la transformacion digital ’

Q Informar a los directivos sobre el proceso de implementacion del CSC 24 N, O, N

Fuente: elaboracién propia del autor de la consultoria.

Presupuesto para la implementacion de la propuesta de mejoramiento

A continuacion, se presenta una matriz con el presupuesto asociado a cada uno de los objetivos segun las implicaciones

generadas por la ejecucion de cada una de las acciones.




Tabla 18. Presupuesto del plan de mejoramiento

OBJETIVO PRESUPUESTO CONCEPTO DEL GASTO
L o Tiquetes, viaticos y gastos de viaje para el desplazamiento a
Obtener el apoyo de la alta direccion de la Universidad . ) . . .
. . $ 3.000.000 | la ciudad de Bogota para reuniones con la alta direccién de la
Nacional de Colombia . .
Universidad
Definir los procesos y actividades que conformaran el CSC $ 0| No se requiere asignar presupuesto para ejecutar la actividad
o . . . . Contratacion de asesoria en gestion humana para la
Delimitar los roles, perfiles, funciones y flujos de trabajo para . o o
$ 5.000.000 | construccion de roles, responsabilidades y actividades con
atender los procesos . .
una estructura que responda a las exigencias del CSC
Definir factores clave de analisis para realizar un seguimiento . . . o
$ 0| No se requiere asignar presupuesto para ejecutar la actividad
a los resultados del CSC
. . . Contratacion de asesoria juridica para la identificacion,
Evaluacion del marco legal para la implementacion del CSC $ 5.000.000 o . .
revision y propuesta normativa a modificar
. Contratacién de asesoria en gestion de talento humano para
Reforzar el liderazgo $ 20.000.000 _
desarrollar las acciones propuestas
Reducir los riesgos de ejecucion y aumentar la calidad del $ 20.000.000 Contratacion de asesoria en gestion de talento humano para
CSC R desarrollar las acciones propuestas
Especificar las condiciones de prestacion de servicio dentro $ 20.000.000 Contratacion de asesoria en especialistas en implementacion

del CSC

de CSC para desarrollar las acciones propuestas




Definir el modelo de CSC mas apropiado para la Universidad

Nacional de Colombia

$ 30.000.000

Contratacion de asesoria en especialistas en implementacion

de CSC para desarrollar las acciones propuestas

Identificar las caracteristicas necesarias de la instalacion fisica
del CSC

$ 1.000.000.000

Contratacion de los servicios de identificacion de
necesidades, disefios de espacios, estudios técnicos para la
adecuacion de espacio existente que albergue el CSC, obra
para adecuacion del espacio requerido e interventoria para la

obra.

Comunicar a los colaboradores sobre sus necesidades de

informacion y la continuidad del CSC

$ 10.000.000

Contratacion de especialista en comunicacién corporativa

para desarrollar las acciones propuestas

Brindar los conocimientos necesarios a los colaboradores para

el cumplimiento de sus funciones

$ 100.000.000

Contratacion de asesoria en gestion de talento humano y
capacitadores especializados en cada tema para desarrollar

las acciones propuestas

Realizar esfuerzos por tener un buen clima laboral que

aumente la motivacion y productividad en el CSC

$ 10.000.000

Contratacion de asesoria en gestion de talento humano para

desarrollar las acciones propuestas

Planeacion de la gestion financiera

$0

No se requiere asignar presupuesto para ejecutar la actividad

Conocer el nivel de desempeio del CSC de la Universidad

Nacional de Colombia

$0

No se requiere asignar presupuesto para ejecutar la actividad

Conocer la percepcion que tienen los colaboradores y los

Contratacion de servicios logisticos para el desarrollo de

. B $ 5.000.000 | actividades grupales para el desarrollo de las acciones
usuarios sobre el desempefo del CSC.
propuestas
. . . Adquisicion de licencias del sistema ProcessMaker para
Definir las herramientas de Tl que se requieren para la . . .
$ 200.000.000 | incorporar en todo el modelo de gestion, la herramienta

implementacion del CSC de cara a la transformacion digital

disponible de virtualizacion de procesos




Presentar un informe de evaluacion a directivos sobre la . . . o
$ 0| No se requiere asignar presupuesto para ejecutar la actividad

implementacion del CSC

Subtotal $ 1.428.000.000

Imprevistos por diferencias de mercado y gastos requeridos
Imprevistos 10% $142.800.000

no contemplados
Total, presupuesto requerido para implementacion $1.570.000.000

Fuente: elaboracién propia del autor de la consultoria.




Conclusiones y recomendaciones

Proponer un plan de mejoramiento de los niveles de efectividad para las
actividades criticas del Macroproceso financiero y administrativo en la Universidad
Nacional de Colombia, Sede Medellin por medio de una consultoria, implico
inicialmente la elaboracion de un disefio de instrumento de diagndstico de los
procesos descentralizados el cual se fundamenté en la norma técnica ISO 9001, el
Ciclo PHVA, y los factores del proceso definidos en la teoria de gestion por
procesos, como lo son los recursos fisicos, tecnologicos y personas, este ultimo
recurso se detall6 por tipo de vinculacidn, cargo, nivel del cargo y cantidad de
personas por cada cargo.

Al respecto, se aclara que el criterio de medicion en este diagndstico fue el
contraste de la cantidad de tramites vs la cantidad de personas que intervienen en la
ejecucion, relacion que permitié establecer la cantidad de tramites y servicios
promedio anuales que una persona realiza por cada nivel ejecutor, calculando a su
vez un promedio ponderado que es la base de comparacion entre unidades
ejecutoras y establecer los niveles de eficiencia; de igual forma, se detalla que los
indicadores incluidos en el diagndstico hacen relacion a la eficiencia porque para
evaluar la eficacia no se contaba con la informacién, indicadores y metodologias

necesarias.

Ademas del anterior instrumento como recolector de informacion, también se
elabor6 un levantamiento de las transacciones realizadas por cada una de las
actividades de los procesos consultados durante las vigencias fiscales 2015 a 2018.
Esta informacion fue consultada en el Sistema de Gestion Financiera QUIPU,
sistema corporativo de la Universidad Nacional de Colombia para la gestion

financiera y administrativa.

En este ejercicio de consultoria se pudo identificar como resultados de las
actividades criticas descentralizadas del proceso presupuestal que los subprocesos
de ejecutar los gastos y realizar seguimiento presupuestal son los mas criticos
porque alli participa un mayor numero de personas que representan la participacion

de empleados administrativos y contratistas como se detalla a continuacion:



Tabla 19. Tramites y servicios del proceso presupuestal

Empleados Total, Adm. +
Tramite y servicio Contratistas
administrativos Cont.
Ejecutar los gastos 14,49% 10,45% 12,53%
Efectuar el seguimiento
8,05% 7,03% 7,64%

presupuestal

Fuente: elaboracién propia del autor de la consultoria

Los anteriores datos fueron contrastados con la cantidad de tramites realizados
en estos subprocesos criticos para conocer el nivel de eficiencia. En el caso de
ejecutar los gastos se pudo conocer que hay diferentes niveles de eficiencia en cada
una de las unidades ejecutoras, de las cuales se resalta el Nivel Central que cuenta
con el 49.26% de las personas para realizar el 18.36% de los tramites, presentando
un nivel de eficiencia del 26.42%. En contraste se presenta la Facultad de Minas
que cuenta con el 14.71% de las personas, realiza el 37.60% de los tramites, lo que
conlleva a un nivel de eficiencia del 181.26% sobre el promedio ponderado.

Por otro lado, en el subproceso de efectuar el seguimiento presupuestal, se
concluye que se cuenta con diferentes niveles de eficiencia en cada una de las
unidades ejecutoras, de las cuales se resalta el Nivel Central que cuenta con el
43.37% de las personas para administrar el 4.26% de los proyectos, presentando un
nivel de eficiencia del 6.14%. En contraste se presenta la Facultad de Minas que
cuenta con el 16.87% de las personas, administra el 47.23% de los proyectos, lo
qgue conlleva a un nivel de eficiencia del 173,56% sobre el promedio ponderado.

Respecto a los resultados del proceso de adquisicion de bienes y servicios, se
identifico que los subprocesos: seleccionar proveedores y formalizar la adquisicidon y
adquirir y formalizar bienes y servicios por otras modalidades, son los mas criticos,

dado que intervienen directamente una alta cantidad de personas, asi:



Tabla 20. Tramites y servicios de adquisicion de bienes y servicios

o Empleados .
Tramite y servicio Contratistas Total
administrativos
Seleccionar proveedores y formalizar
o 13,23% 11,98% 12,63%
la adquisiciéon
Adquirir y formalizar bienes y
. 11,98% 11,02% 11,52%
servicios por otras modalidades

Fuente: elaboracién propia del autor de la consultoria.

A partir de los anteriores datos, se pudo realizar un contraste con los resultados
de las cantidades de personas que intervienen contra la cantidad de tramites. Se
concluye que en el tramite y servicio seleccionar proveedores y formalizar la
adquisicion en la Universidad Nacional de Colombia Sede Medellin, presenta
diferentes niveles de eficiencia en cada una de las unidades ejecutoras, de las
cuales se resalta el Nivel Central que cuenta con el 56% de las personas para
realizar el 23% de los proyectos, con un nivel de eficiencia del 27%. En contraste se
presenta la Facultad de Minas que cuenta con el 15% de las personas, realiza el
41% de los tramites, lo que conlleva a un nivel de eficiencia del 176% sobre el
promedio ponderado.

En el caso del subproceso adquirir y formalizar bienes y servicios por otras
modalidades en la Universidad Nacional de Colombia Sede Medellin, presenta
diferentes niveles de eficiencia en cada una de las unidades ejecutoras, de las
cuales se resalta el Nivel Central que cuenta con el 50,40% de las personas para
realizar el 13,91% de los tramites, con un nivel de eficiencia del 17,37%. En
contraste se presenta la Facultad de Ciencias Agrarias que cuenta con el 7,20%%
de las personas, realiza el 22,96% de los tramites, lo que conlleva a un nivel de
eficiencia del 200,74% sobre el promedio ponderado.

Asi mismo, se concluye que el Nivel Central es la unidad ejecutora con menor
nivel de eficiencia promedio presente en la ejecucion de los procesos presupuestal y
adquisicion de bienes y servicios, dado que participa con el 49,81% del personal



para ejecutar el 14,92% de los tramites. Este nivel esta conformado por el nivel
directivo, asesor y ejecutivo que corresponde a un 37% de las personas que
ejecutan los procesos, un 25% del nivel profesional y un 38% en personal de los
niveles técnico y asistencial; lo que denota una alta participacion de los niveles mas

altos y mas bajos.

Al respecto, es posible afirmar que a pesar de contar con procesos
estandarizados, se presentan diferentes niveles de cargos para desarrollar las
actividades necesarias para los tramites y servicios del Macroproceso, situacion que
redunda directamente en los niveles de eficiencia del proceso, que conlleva a
profundizar en las unidades tanto con menores y mayores niveles de eficiencia en
los tramites y servicios de ejecucion del gasto y adquisiciones de bienes servicios, al
corresponder a los de mayores transacciones, para este caso el Nivel Central y la
Facultad de Minas.

Los anteriores datos fueron claves para identificar oportunidades en el entorno
como la alineacion a los procesos misionales, el enfoque al usuario para que tengan
una mejor experiencia y satisfaccion con los servicios, unificar los esfuerzos,
economias de escala para reducir los gastos, especializacién de equipos, potenciar
el recurso humano, crear sinergias y la extrapolacion de beneficios. Estas
actividades inciden en la mejora de la eficiencia y eficacia, y en consecuencia, la
efectividad, por lo que se tuvieron en cuenta para la elaboracién de la propuesta de
un plan de mejoramiento de la efectividad en el Macroprocesos financiero y

administrativo de la Universidad Nacional de Colombia, Sede Medellin.

Asi mismo, se realizé un ejercicio de benchmarking interno con la Facultad de
Minas debido a su liderazgo, eficiencia y perfil de los trabajadores; también un
ejercicio de benchmarking externo en el que se analizaron fuentes como Deloitte,
KPMG, Asis; y algunas investigaciones académicas de universidades como EAFIT,
Universidad Militar Nueva Granada, Colegio de Estudios Superiores de

Administracion.

El plan de mejoramiento propuesto esta enfocado en la problematica identificada
que es la falta de integracion de las actividades operativas en equipos de trabajo en



los que participen lideres con la formacion académica necesaria, es por esto que se
propone la construccién de un Centro de Servicios Compartidos que contribuya a la
centralizacion de la gestion de diferentes servicios y algunos duplicados para brindar
una atencion transaccional a distintas unidades de trabajo. Para que se logre este
objetivo, es necesario que se cuente con el apoyo de la alta direccion de la
Universidad, definir los procesos y actividades, delimitar los roles, definir factores
clave de analisis, evaluar el marco legal, definir el modelo del CSC, gestion
financiera, comunicacién, recursos de infraestructura, seguimiento y elaboracion de
informes. Se propone que este plan pueda ejecutarse en un afno y requiere de un
presupuesto aproximado de $1.570.000.000 para su implementacion.

Referente a las recomendaciones, se sugiere que la ejecucion del plan de
mejoramiento fundamentado en el CSC sea ejecutado teniendo en cuenta los
indicadores de seguimiento y resultados esperados, que permitan evaluar la
consecucion de los objetivos establecidos, y que al mismo tiempo sea un CSC al

que se le pueda evaluar la efectividad desde la eficiencia y la eficacia.

De forma complementaria se recomienda continuar con el analisis de eficiencia y
eficacia de la totalidad de las actividades adscritas al Macroproceso financiero y
administrativo, que conlleve a un mejoramiento integral en la transformacion

organizacional.

Adicional a esta recomendacion, se identifica la oportunidad de que este
diagndstico sea aplicado a otros Macroprocesos de la Universidad Nacional de
Colombia para tener informacion confiable en la toma de decisiones sobre la
viabilidad de la implementacion de un CSC, teniendo como obijetivo los niveles de
efectividad de las actividades criticas de los procesos que a su vez contribuyen a
cumplir con la vision 2030 de la Universidad Nacional, de ser reconocida por sus

aportes a la Nacion en asuntos de formacion, investigacion, innovacion y tecnologia.

Asi mismo, se invita a la Universidad Nacional de Colombia a que continue con la
ampliacion y mejoramiento continuo del modelo de diagndstico a partir de los
resultados de la evaluacidn para que se pueda dar respuesta a las necesidades



insatisfechas y oportunidades que sean percibidas en el proceso de ejecucion del
Centro de Servicios Compartidos.

Adicional a las conclusiones y recomendaciones, es importante mencionar las
limitaciones que podria tener la implementacion de la propuesta del plan de
mejoramiento de la efectividad para que sean contempladas y analizadas antes de
la ejecucion, las cuales fueron identificadas durante las diferentes sesiones de
socializacion a los diferentes niveles de la Universidad; los cuales son: a nivel
politico se identifica como obstaculo la percepcién de pérdida de poder de las
facultades; desde lo operacional, el efecto embudo y ralentizar la operacién; en el
aspecto financiero, el hecho de no tener los recursos necesarios para dar respuesta
a las demandas de la operacion; en el ambito de la comunicacion, se concibe que
es posible que los canales de comunicacion no sean efectivos ni asertivos; también
se alude a los equipos de trabajo porque pueden no tener las competencias

necesarias y ademas de esto, percibir una vulneracién de bienestar.

Finalmente se concluye que el desarrollo de esta consultoria permitio fortalecer
los conocimientos teoricos generados en esta maestria desde la practica y la
realidad del escenario académico superior y publico; de igual forma genero alta
satisfaccion el saber los beneficios al recurso humano e institucional que puede
generar la toma de decisiones empaticas que se fundamenta en diagndsticos, casos
de éxito y teorias, por lo que se afirma con mayor conviccidn que el conocimiento
esta al servicio del ser humano, y la responsabilidad de los profesionales formados
en niveles académicos de maestria es liderar cambios innovadores para el
mejoramiento continuo y resolver problemas, apoyados en la excelencia, la ética y la

responsabilidad social.
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Anexos

Anexo 1. Certificacion de la validacion del instrumento

Junio 28 de 2019

A quien pueda interesar:

Los siguientes expertos mediante la presente hacen constar que el instrumento
disefiado para realizar el diagnostico del Macroproceso Financiero y Administrativo
en la Universidad Nacional de Colombia Sede Medellin, el cual retine los requisitos
suficientes, necesarios para ser validos y son aptos para alcanzar el objetivo de
diagnostico que se plantea en el trabajo de consultoria, liderada por el Ingeniero
Johan Zuluaga Franco:

JOHN WILLIAN BRANCH

Correo electrénico: jwbranch@unal.edu.co
Twitter: @jwilliambranch

ORCID ID: http://orcid.org/0000-0002-0378-028x
Scopus Author ID: 55366608100

Profesor Titular de la Universidad Nacional de Colombia (UN). Doctor en Ingenieria,
Magister en Ingenieria de Sistemas e Ingeniero de Minas y Metalurgia de la UN.
Director del grupo de Investigacion GIDA categoria A1 e investigador Senior
Colciencias. Con mas de 200 publicaciones cientificas y tecnologicas. Asesor y
consultor para el sector publico y privado, en el campo de las tecnologias de la
informacién y las comunicaciones.

Vicerrector de la UN Sede Medellin (2015 - 2018). Decano de la Facultad de Minas
(2010 -2015). Presidente de la Asociacion Colombiana de Facultades de ingenieria
(2014 - 2016). Miembro del Consejo Asesor de la Politica Minera — CAPM (2010 -
2018). Miembro de la Junta Rectora de la Fundaciéon Universidad de Antioquia (2019
—2023).



RENE IRAL PALOMINO
Correo electrénico: riral@unal.edu.co

Profesor Asociado de la Universidad Nacional de Colombia. Candidato a Doctor en
Ciencias - Estadistica, Magister en Ciencias — Estadistica, Especialista en
Estadistica y Matematico de la UN. Miembro del Grupo de Investigacion en
Estadistica de la Escuela de Estadistica, Categoria A1 Colciencias. Mas de 15
publicaciones cientificas y técnicas. Consultor para el sector publico y privado en
Analisis Multivariado y Modelos Estadisticos.

Jefe de Planeacion y Estadistica de la Universidad UN Sede Medellin (2015 -2018).
Director de Bienestar Universitario de la UN Sede Medellin (2007 - 2009).
Secretario de la Sociedad Colombiana de Estadistica desde 2017. Miembro de la
Comision de Competiciones Matematicas, de la Sociedad Colombiana de
Matematicas desde 2019.

Recomendaciones de los expertos: Es importante que el instrumento permita
identificar los espacios fisicos en los que se desarrollan las actividades del
Macroproceso, a su vez identificar que herramientas tecnologicas adicionales al
sistema corporativo SGF — QUIPU se utilizan como apoyo a la gestion, con el fin de
identificar diferencias y las caracteristicas de cada unidad ejecutora.

Atentamente,

P 1)

IRAL PALOMINO
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CK{HN WILLIAN BRANCH
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Anexo 2. Certificacion Universidad Nacional de Colombia, Sede Medellin de la
consultoria.

UNIVERSIDAD
Vicerrmtorfe de Sede NACIONAL
Sede Madellin DE COLOMBIA

Medellin, 20 de enero de 2020 [M.VS 0022-2020)

Profesor

CARLOS GILBERTO RESTREPO RAMIREZ
Departamento de Ciencias Administrativas
Facultad de Cienclas Econdmicas
Universidad de Antioquia

Asunto: Trabajo de consultoria estudiante Johan Alexander Zuluaga Franco
Respetado profesor Carlos Gilberto:

Como Vicerrector de la Sede Medellin de la Universidad Nacional de Colombia, me permito
certificar y avalar que, el estudiante Johan Alexander Zuluaga Franco, cédula de ciudadania
71260807, en marco de sus actividades para optar al titulo de Magister en Administracién,
desarroll6 el trabajo de consultorfa, cuyo objetivo es “Proponer un plan de mejoramiento
de los niveles de efectividad para las actividades criticas del Macroproceso financiero y
administrativo en la Universidad Nacional de Colombia - sede Medellin por medio de una
consultorfa®,

Es de anotar que el Ingeniero Johan Alexander Zuluaga Franco, labora para la Universidad
Nacional de Colombia Sede Medellin en el cargo de Director Financiero y Administrativo,
quien de manera satisfactoria present los resultades del diagnéstico, propuesta de
mejoramiento, conclusiones y recomendaciones, a los directivos y demds interesados en la
Universidad.

Aunque no hace parte del alcance del trabajo de consultorfa, el plan de mejoramiento
recomendado, se encuentra en etapa de implementacién, con la expectativa de
transformacién de los procesos financieros y administrativos,

Cualquier inquietud estaremos atentos a resolverla en los teléfonos y correos electrénicos

o) que se detallan al pie deja firma.
=
% Atentamente,
—
& JUAN CAMILO RES GUTIERREZ
o Vicerrector
ag] . . . _—
» Copia:  Unidad de Posgrado y Educacion Permanente, Universidad de Antioquia
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