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9. Eje estratégico gestion eficiente

Optimizar la gestion institucional y asegurar un desarrollo sostenible (Plan de
Desarrollo 2019-2022).

Dentro de la filosofia institucional se establece desarrollar la mision de manera
eficaz, eficiente y efectiva a través de buenas practicas administrativas y académicas
en pro del mejoramiento continuo de las funciones sustantivas de Uniclaretiana.

Por ende, en el eje estratégico gestion eficiente se establecieron metas
relacionadas con el mejoramiento del desempefio y la productividad institucional, a
traves de:

e La certificacion del Sistema de Gestion de Calidad bajo la Norma Técnica
Colombiana ISO 9001: 2015.

e Diseno e implementacion de un centro de servicios de atencion al usuario
automatizado.

¢ Implementacion del Sistema de Gestion Documental.

e Fortalecimiento de la gestion financiera de la Institucion

Con respecto, al fortalecimiento de la gestion financiera de la Institucién, es
relevante informar que, como resultado de la buena planificacién, ejecucion y control
de los recursos financieros, se pudo implementar una politica de alivios financieros
durante el segundo semestre de 2020, cuyo objetivo fue prevenir la desercidon
estudiantil y facilitar el acceso a la educacién superior de nuevos aspirantes que,
fueron afectados econdmicamente por las medidas establecidas por las entidades
territoriales para prevenir la propagacion del Covid-19.

En este sentido, se describen los avances logrados en este eje estratégico.

9.1 Sistema Integrado de Gestion (SIG)

El Sistema Integral de Gestiéon de Uniclaretiana comprende los siguientes
sistemas:

e Sistema de Gestion de la Calidad (SIG)

e Sistema de Gestidon de Seguridad y Salud en el Trabajo (SIG-SST)

e Autoevaluacién y acreditacion de programas académicos

El SIG dispone de un enfoque por procesos que contribuye a la eficacia y
eficiencia de la Institucion en el logro de sus resultados previstos. En 2020 se logro
implementar el 78% de los requisitos establecidos por la Norma Técnica Colombia
(NTC I1SO 9001: 2015), no obstante, para 2022 se espera disponer de la certificacion
del Sistema de Gestion de la Calidad de Uniclaretiana.

El SG-SST es el desarrollo de un proceso légico y por etapas, basado en la
mejora continua, con el objetivo de anticipar, reconocer, evaluar y controlar los riesgos
que puedan afectar la seguridad y salud en el trabajo. En Uniclaretiana el SG-SST
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tiene un desarrollo e implementacién del 90% y para el afio 2021 se espera disponer
del 100%. El SG-SST en la Institucion se fundamenta en los estandares minimos de
seguridad y salud en el trabajo de la Resolucion 0312 de 2019.

De igual manera se actualizé el modelo de autoevaluacion y acreditacion de
acuerdo a los lineamientos establecidos por el Decreto 1330 de 2019.

Uniclaretiana dispone de un micrositio web “SINCLA” donde se compila toda
la documentacion del Sistema Integral de Gestion, integrado por: politicas y objetivos
del SIG, cadena de valor, caracterizaciones, procedimientos y formatos de los
procesos, entre otros. Esto, con el objetivo de que la poblacion institucional pueda
acceder a ellos y descargar las versiones actualizadas.

Tabla 51. Cadena de valor de Uniclaretiana

Fuente. SINCLA

A continuacion, se explica la cadena de valor de Uniclaretiana:

e Requerimiento, necesidades y expectativas de las partes interesadas
(estudiantes, docentes, administrativos, directivos, graduados, sector interno,
entes de control, entre otros) son los elementos de entrada que, el SIG requiere
para transformarlos a través de sus procesos en politicas, proyectos y servicios
que respondan de forma oportuna y con calidad a dichos requisitos.

e Los Procesos estratégicos estan orientados a la definicion y control de las
metas que la Institucion requiere lograr, como también a las politicas a seguir
y la as estrategias a desarrollar para su alcance. Se describen aqui los
procesos estratégicos de la Institucion:
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Tabla 52. Procesos estratégicos

Proceso Objetivo

Promover una cultura de planeacion estratégica para la
atencion de las necesidades especificas en materia de
Gestion de la planeacion y administracion del riesgo que, contribuye de
Estrategia forma eficaz, eficiente y efectiva al logro del horizonte
Institucional.

Garantizar la adecuada conveniencia y efectividad del
Sistema Integrado de Gestion (SIG) de la Institucion como
Gestion de una herramienta que contribuya al logro de los objetivos
Mejoramiento institucionales, a la satisfaccidén de las partes interesadas y
al mejoramiento continuo.

Gestionar actividades de Registro Calificado,
Autoevaluacion y Acreditacion de los programas

Gestidn académicos de acuerdo a la normatividad legal vigente y
Autoevaluacion y  estandares nacionales e internacionales, a través de una
Acreditacién cultura de la evaluacién y la calidad que genere el

mejoramiento continuo de la Institucidén, soportado en el
aseguramiento de la calidad.
Apoyar y promover las estrategias y mecanismos que
permitan la insercion de la Institucion en el entorno global de
manera comprehensiva para afrontar retos en la
globalizacion de la educacion superior.

Fuente: Coordinacion de Calidad

Gestion de la
Internacionalizacion

- Procesos misionales: son los encargados de desempefar la razén de ser de
la Institucibn como docencia, investigacion y extensién. Estos procesos
buscan desarrollar las acciones oportunas para poder hacer realidad las
politicas, asi como las estrategias que durante los procesos estratégicos han
definido la alta direccion. En la siguiente tabla se describen estos procesos de
la Institucién.

Tabla 53. Procesos misionales

Proceso Objetivo
Formar profesionales en las diversas areas del
Gestion de la conocimiento a través de programas académicos de
Docencia calidad, acordes a las necesidades de las regiones,
pertinentes con los cambios y tendencias del mundo
contemporaneo.

Producir y difundir conocimiento en el ambito de la
Gestion de la Ciencia, la tecnologia y la Innovacion, con pertinencia
Investigacion social, impacto y reconocimiento en la comunidad
cientifica a nivel regional, nacional e internacional.
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Gestion de la

Extension

Consolidar la extension universitaria mediante la
educacién continuada y la proyeccion social, de acuerdo
a las necesidades de las comunidades donde hace
presencia.

Fuente: Coordinaciéon de Calidad

- Procesos de apoyo: son los responsables de brindar todo el soporte a los
procesos misionales para que puedan desarrollar sus propésitos de forma
eficaz y efectiva, tal como se describen a continuacion:

Tabla 54. Procesos de apoyo

Proceso

Objetivo

Gestion Financiera

Administrar y optimizar los recursos financieros para la
operacion de cada uno de los procesos de la Institucion.

Gestion Logistica

Garantizar la gestion de los servicios relacionados con la
administracion de bienes, infraestructura,
mantenimiento, compras, inventarios, aseo y seguridad,
requeridos para el 6ptimo desarrollo de las actividades
académico-administrativas de Uniclaretiana.

Desarrollar y gestionar la infraestructura tecnoldgica
existente en la Institucion y asesorar la adquisicion e
implementacion de nuevas tecnologias de informacion y

Comunicacion

Gestion TIC o . . .
comunicaciones que brinden soluciones eficaces a las
necesidades de los objetivos institucionales y servicios a
la comunidad en general.
. Crear estrategias ue generen cultura de la
Gestion de la 9 9 9

comunicacion para apoyar el cumplimiento de la mision y
vision de la Fundacion Universitaria Claretiana.

Gestidn de la
Seguridad y Salud en
el Trabajo

Garantizar la adecuada conveniencia y efectividad del
Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo
(SGSST) de la Institucion que proporcione lugares de
trabajo seguros y saludables previendo las lesiones y el
deterioro de la salud relacionados con el trabajo, asi
como mejorar de manera proactiva el desempefio de la
SST.

Gestion del Mercadeo

Desarrollar estrategias, proyectos y acciones para el
estudio del comportamiento del sector educativo, la
promocion de la oferta académica de Uniclaretiana y la
gestion de los requerimientos de la poblacion estudiantil
para el cumplimiento de las metas institucionales de
crecimiento y se contribuya a la permanencia de la
poblacion estudiantil.

Gestion de la
Innovacion y
Desarrollo de Medios
y Mediaciones

Gestionar el uso de medios y mediaciones pedagdgicas,
a través del disefio y ejecucion de planes, programas y
proyectos que respondan al modelo pedagdgico
institucional con el uso de las TIC.
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Desarrollar estrategias, planes, acciones y espacios que
complementen y fortalezcan la vida académica vy
administrativa, con el fin de favorecer la formacién
Gestidn del Bienestar integral, el pleno desarrollo de las capacidades humanas
y la construccion de comunidad, en coherencia con las
modalidades (presencial, a distancia y virtual), los niveles
de formacion, identidad y mision institucional.

Gestion de Garantizar la inscripcion, admision, matricula y tramites
Admisiones y académicos de los estudiantes, de acuerdo al
Reqistro cronograma Institucional vigente.

Velar por el cumplimiento y difusion de la normativa
interna y externa que le aplica a la Institucion.
Administrar de manera eficaz y oportuna el sistema de
gestion documental de la Fundacion Universitaria
Gestion Documental  Claretiana-Uniclaretiana, para garantizar su adecuado
manejo, recepcion, distribucion, tramite, organizacion,
consulta, conservacion y disposicion final.

Fuente: Coordinacion de Calidad

Gestion Juridica

- Satisfaccion de las partes interesadas. A través de los procesos
estratégicos, misionales y de apoyo se gestionan las requisitos y expectativas
de las partes interesadas de forma eficaz y efectiva, generandose los
resultados siguientes:

- Cumplimiento de la normatividad legal vigente tanto interna como externa

- Oferta de programas académicos que responden a los criterios de calidad
establecidos por el Ministerio de Educacién Nacional

- Satisfaccion de las necesidades del Sector Externo

- Satisfaccion de la Comunidad Institucional (estudiantes, docentes vy
administrativos)

- Satisfaccion de las necesidades de los egresados de Uniclaretiana

- Cumplimiento de los requerimientos de la Alta Direccion

9.2 Centro de servicios al usuario

Con el proposito de brindar un servicio de calidad y responder a las
necesidades de los estudiantes en materia de peticiones, quejas y reclamos, desde
2020 se esta desarrollando e implementando el Centro de Servicios al Usuario,
integrado por un Centro de Contacto (asesores) y una plataforma virtual denominada
HubSpot (mddulo servicio). El objetivo es fortalecer las relaciones con la comunidad
académica y, fundamentalmente, lograr que vivan las mejores experiencias. Se
proyecta para 2021 disponer de todos los tramites de peticiones, quejas y reclamos
sistematizados y automatizados.

El Centro de Servicios al Usuario dispondra de un completo centro de asistencia
con equipo humano y tecnoldgico: asesores, formularios, informes, guias e
integraciones que permitan generar tickets que se organizan, priorizan y monitorizan
facilmente para su adecuada gestidon. Mediante herramientas de comentarios
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(opiniones vy calificacion del servicio) se buscara comprender mejor a los estudiantes
para mejorar sus experiencias. Entre otras tenemos:

- Conversaciones: administracién de las conversaciones individuales con
estudiantes a través de una bandeja de entrada universal y colaborativa que
incluye chats, correos electrénicos, formularios y otras caracteristicas para
todo el equipo.

- Tickets: registro de las solicitudes y dificultades de los estudiantes que son
asignadas a diferentes miembros del equipo, siendo organizadas, priorizadas
y monitoreadas desde un unico lugar.

- Feedback de estudiantes: medicion de la satisfaccion de los estudiantes y
encuestas para recoger informacion sobre sus opiniones y generar cada vez
mejores experiencias.

- Automatizacion de los procesos de atencion al estudiante con la derivacion
de tickets, la aplicacion de recursos y la asignacion de tareas.

- Base de conocimiento: las preguntas y tickets frecuentes se convierten en
una base de conocimiento optimizada y consolidada con articulos de ayuda.

- Correo electronico unificado: para todo el equipo con el cual se convierten
en tickets y se asignan directamente a los colaboradores responsables.

- Chat en directo: con conversaciones personalizadas y especificas de cada
situacion, en tiempo real con los estudiantes.

- Chatbots: para la gestion eficaz de las conversaciones con los estudiantes
asignando las documentacion y asistencia mas relevante.

9.3 Sistema de Gestion Documental

La planificacién, manejo y organizaciéon de la documentacién producidos por la
Institucién y recibidos por el sector externo, desde su origen hasta su destino final con
el objeto de facilitar su utilizacion y conservacion, es el proposito del Sistema de
Gestion Documental de la Institucion, en cuanto, a su implementacion en 2020 se
actualizaron las Tablas de Retencion y Valoracion Documental.

Las medidas de aislamiento utilizadas como estrategia para prevenir los
contagios por Covid-19, afectaron la organizacion del archivo central, sin embargo,
para 2021 se prevé disponer del archivo central organizado en un 100% de acuerdo
a los lineamientos establecidos por Ley 594 de 2000.

9.4 Gestioén financiera

Uniclaretiana comprometida con el sostenimiento de la institucién a través de
las buenas practicas administrativas y con la priorizacion de recursos para el
mejoramiento de la calidad de sus procesos misionales, presenta la siguiente
informacion financiera.
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llustracion 15. Estado de la situacién financiera

Activo Pasivo Patrimonio
2019 $7.066.154.624 = $3.727.365.932 = $3.338.788.692
2020 $10.355.362.361 @ $3.432.481.278 @ $6.922.881.083

Fuente: Vicerrectoria Administrativa y Financiera.

Entre 2020 y 2019 hubo una variacion en los activos del 47%, en los pasivos
del -8% y del patrimonio del 100%, lo cual evidencia un fortalecimiento financiero de
la Institucion.

llustracion 16. Estado de resultados

Excedente y/o
(déficit) neto
2020 $12.846.907.456  $8.902.097.279 = $3.584.092.390
2019 $10.135.178.337  $8.833.304.906 =~ $1.135.189.638

Ingresos Costos y Gastos

Fuente. Vicerrectoria Administrativa y Financiera.

Observacion: el Margen EBITA para 2020 y 2019 corresponde 25% y 10%
respectivamente; lo anterior significa una eficaz gestidon de la obtencion, planificacion,
ejecucion y control de los recursos financieros.
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