
INFORME DEL APOYO ADMINISTRATIVO A LAS ACTIVIDADES 

ORGANIZACIONALES DE LA OFICINA DE EXTENSIÓN UNIVERSITARIA 

TENIENDO EN CUENTA EL PROCESO DE CALIDAD DE LA UNIVERSIDAD DE 

CUNDINAMARCA, FUSAGASUGÁ I P.A. 2015 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Laura Melissa Hernández Achury 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

UNIVERSIDAD DE CUNDINAMARCA   

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS, ECONÓMICAS Y CONTABLES  

PROGRAMA ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS  

FUSAGASUGÁ, CUNDINAMARCA  

2015 



INFORME DEL APOYO ADMINISTRATIVO A LAS ACTIVIDADES 

ORGANIZACIONALES DE LA OFICINA DE EXTENSIÓN UNIVERSITARIA 

TENIENDO EN CUENTA EL PROCESO DE CALIDAD DE LA UNIVERSIDAD DE 

CUNDINAMARCA, FUSAGASUGÁ I P.A. 2015 

 

 

 

Laura Melissa Hernández Achury 

 

  

 

Informe Final de Pasantía para  

Optar el Titulo Administrador  

De Empresas  

  

  

  

Asesor:  

JOHN RICARDO PEÑUELA VASQUEZ 

Docente 

 

 

 

UNIVERSIDAD DE CUNDINAMARCA   

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS, ECONÓMICAS Y CONTABLES  

PROGRAMA ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS  

FUSAGASUGÁ, CUNDINAMARCA  

2015 



Nota de aceptación:   
  
  

_________________________________   
_________________________________   
_________________________________   
_________________________________   

 
 

  
 
 

 
 

_________________________________ 
COORDINADOR COMITÉ OPCIONES   

DE GRADO   
  
  
  
  
  

________________________   
JURADO 1   

  
  
  
  

________________________   
JURADO 2  

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
Fusagasugá, _____de___________ 2015  



AGRADECIMIENTOS 

 

Agradezco primeramente a Dios por siempre guiarme y cuidarme, permitiéndome 

ser una buena administradora de su multiforme gracia y por concederme la 

oportunidad de estudiar y utilizar ese conocimiento para ayudar a los demás, 

aportando un granito de arena en la Universidad que me enriqueció 

personalmente y profesionalmente durante mi etapa como universitaria.  

Le doy gracias a mis padres Gildardo Hernández y Claudia Achury por apoyarme 

en cada logro y meta establecida, motivándome a siempre mostrar lo mejor de mí, 

a pesar de las circunstancias. Le doy gracias a mi hermana Sarah Hernández por 

siempre ser esa compañía en mis momentos de descanso y en los días de 

trasnocho. 

Agradezco a Wilmar Cantor que fue mi apoyo condicional durante mi carrera 

profesional, acompañándome siempre en los momentos felices y también en los 

difíciles. De igual manera, agradezco a todas las personas, compañeros de 

estudio, amigos y docentes que me acompañaron durante este difícil pero 

gratificante camino, donde aprendí cualidades especiales de cada persona y me 

llevo algo positivo de cada uno en mi corazón. 

Le doy gracias al equipo de trabajo de Extensión Universitaria por aceptar mis 

ideas con positivismo, permitiéndome formar parte de su equipo, lleno de 

personas colaboradoras y humanas. 

Por últimas quiero darle gracias a la Universidad de Cundinamarca, por brindarme 

el conocimiento y las experiencias suficientes para empezar a enfrentar al mundo. 

Siempre recordaré mi Universidad con cariño y me alegra haber tenido la 

oportunidad de retribuir de algún modo a su camino hacia la alta calidad con el 

desarrollo de mi pasantía. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

CONTENIDO 

 
1. INTRODUCCIÓN ................................................................................................................... 10 

2. TITULO .................................................................................................................................... 11 

3. ESTRUCTURA DEL SISTEMA DE INVESTIGACION DE LA FACULTAD DE 

CIENCIAS ADMINISTRATIVAS ECONOMICAS Y CONTABLES DE LA UNIVERSIDAD 

DECUNDINAMARCA. ................................................................................................................... 12 

4. JUSTIFICACIÓN DE LA PASANTÍA ................................................................................. 13 

5. OBJETIVOS ............................................................................................................................ 14 

5.1. OBJETIVO GENERAL .................................................................................................. 14 

5.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS ........................................................................................ 14 

6. MARCOS DE REFERENCIA ............................................................................................... 15 

6.1. MARCO TEORICO ........................................................................................................ 15 

6.1.1. Teoría Clásica de la Administración ............................................................... 15 

6.1.2. Proporcionalidad de las Funciones Administrativas ................................. 15 

6.1.3. Principios Generales de la Administración, según Fayol ......................... 16 

6.1.4. Administración de la Calidad Total ................................................................. 17 

6.2. MARCO CONCEPTUAL ............................................................................................... 19 

6.3. MARCO INSTITUCIONAL ............................................................................................ 23 

6.3.1 P.E.I. PROYECTO EDUCATIVO INSTITUCIONAL DE LA UNIVERSIDAD DE 

CUNDINAMARCA ................................................................................................................. 23 

6.3.2. Política de Calidad .................................................................................................... 26 

6.3.3. Extensión Universitaria ........................................................................................... 27 

6.3.4. Proyección Social ..................................................................................................... 27 

6.3.5. Educación Continuada ............................................................................................ 27 

6.4. MARCO LEGAL ............................................................................................................. 28 

6.4.1. RESOLUCIÓN N° 064 ........................................................................................... 28 

6.4.2. ISO 9001: 2008 Sistemas de Gestión de la Calidad: Requisitos .................. 29 

6.4.3. NTCGP 1000:2009 NORMA TÉCNICA DE CALIDAD EN LA GESTIÓN 

PÚBLICA ................................................................................................................................. 29 

6. CAPITULO 1 ........................................................................................................................... 30 



7.1 DIAGNÓSTICO ORGANIZACIONAL DE LA SITUACIÓN ACTUAL DE LA 

DIRECCIÓN EN BASE AL PROCESO MISIONAL DE LA UNIVERSIDAD. .................. 30 

7. CAPITULO 2 ........................................................................................................................... 33 

8.2. PROPUESTA ORGANIZACIONAL PARA LA OFICINA DE EXTENSIÓN 

UNIVERSITARIA CONSIDERANDO EL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD DE LA 

UNIVERSIDAD DE CUNDINAMARCA. ................................................................................. 33 

8.2.1. Sistema de Gestión de la Calidad: No Conformidades Auditoria ICONTEC . 33 

8.2.2. Caracterización y Modelo de Operación ................................................................. 36 

8.2.3. Manual de Extensión Universitaria .......................................................................... 38 

8.2.4. Manual de Funciones ................................................................................................... 39 

8.2.5. Restructuración y Diseño de Procedimientos ...................................................... 39 

8.2.6. Modificación y Creación de Formatos .................................................................... 42 

8.2.7. Indicadores y Riesgos ................................................................................................. 43 

8.2.8. Planes de Mejoramiento .............................................................................................. 44 

8.2.9. Política Cero Papel ....................................................................................................... 44 

8. CONCLUSIONES .................................................................................................................. 47 

9. RECOMENDACIONES ......................................................................................................... 50 

10. BIBLIOGRAFIA .................................................................................................................. 51 

11. CIBERGRAFIA ................................................................................................................... 52 

12. ANEXOS .............................................................................................................................. 53 

12.1. Anexo 1 Diseño y Desarrollo Extensión Universitaria ......................................... 53 

12.2. Anexo 2 Ciclo Misional ................................................................................................. 54 

12.3. Anexo 3 Instructivo Seguimiento Servicio No Conforme .............................. 62 

12.4. Anexo 4 Diagnostico Organizacional ................................................................. 63 

12.5. Anexo 5 Manual de Extensión Universitaria ..................................................... 80 

12.6. Anexo 6 Manual de Funciones ............................................................................. 94 

12.7. Anexo 7 Procedimientos Antes .......................................................................... 106 

12.8. Anexo 8 Procedimientos Nuevos ...................................................................... 122 

12.9. Anexo 9 Formato Propuesta de Trabajo .......................................................... 144 

12.10. Anexo 10 Formato Informe Final ........................................................................ 147 

12.11. Anexo 11 Formato Evaluación del Desempeño ............................................. 151 

12.12. Anexo 12 Plan de Mejoramiento......................................................................... 154 

12.13. Anexo 13 Diagnostico Uso de Papel ................................................................. 159 



12.14. Anexo 14 Manual Implementación Política Cero Papel Extensión 

Universitaria ............................................................................................................................ 168 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



TABLA DE ILUSTRACIONES 

 

Ilustración 1. Círculo PHVA Deming ........................................................................................... 17 

Ilustración 2. Fases de la Implantación de la Dirección de la Calidad; TARI GUILLO, Juan 

José .................................................................................................................................................. 18 

Ilustración 3. La Trilogía de Calidad de Juran ........................................................................... 19 

Ilustración 4. Ubicación del Ciclo Misional ................................................................................. 34 

Ilustración 5. Reuniones Avances No Conformidades ............................................................. 35 

Ilustración 6. Círculos de Calidad ................................................................................................ 36 

Ilustración 7. Caracterización (Antes) ......................................................................................... 36 

Ilustración 8. Modelo de Operaciones (Antes) .......................................................................... 37 

Ilustración 9. Caracterización y Modelo de Operación (Después) ......................................... 38 

Ilustración 11. Organigrama de Extensión Universitaria .......................................................... 39 

Ilustración 12. Sistema de Gestión de la Calidad – Procedimientos (Antes) ....................... 40 

Ilustración 13. Jornada de Trabajo para la Corrección de Procedimientos .......................... 41 

Ilustración 14. Circulo de Calidad Macroproceso Misional- Plan de Mejora Interno ........... 41 

Ilustración 15. Sistema Gestión de la Calidad – Procedimientos (Después)........................ 42 

Ilustración 16. Indicadores y Riesgos ......................................................................................... 44 

Ilustración 17. Realización del diagnostico ................................................................................ 46 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ni los autores, ni la institución, ni el jurado serán responsables de las ideas 

expuestas por los autores del presente trabajo. 

 

ACUERDO 00171 DEDICIEMBRE 14 DE 1989 

 

 

 

 

 

 

 

 



1. INTRODUCCIÓN 

 

La normatividad de la Universidad de Cundinamarca, la Facultad de Ciencias 

Administrativas Económicas y Contables y el Programa de Administración de 

Empresas, contemplan en la Guía de Opción de Grado aprobada en el acta N° 8 

de Septiembre de 2014, como opción en el numeral 4.2.1 de las prácticas de 

pasantía1 contemplando los requisitos necesarios para desarrollar esta práctica 

académica, con la aprobación de Comité de Opciones de Grado; en una entidad 

Pública o Privada, con la finalidad de adquirir experiencia laboral y poner en 

práctica todos los conocimientos y habilidades adquiridas en el transcurso de la 

carrera Administración de Empresas y de esta forma optar por el título profesional 

de Administrador de Empresas. 

Por consiguiente se optó por realizar la pasantía en la Universidad de 

Cundinamarca titulada, “INFORME DEL APOYO ADMINISTRATIVO A LAS 

ACTIVIDADES ORGANIZACIONALES DE LA OFICINA DE EXTENSIÓN 

UNIVERSITARIA TENIENDO EN CUENTA EL PROCESO DE CALIDAD DE LA 

UNIVERSIDAD DE CUNDINAMARCA, FUSAGASUGÁ I P.A. 2015.” Logrando 

como resultado el desarrollo de actividades organizacionales que permitieron 

fortalecer el proceso administrativo interno de la oficina de Extensión Universitaria. 

A la vez, dicho ejercicio administrativo me permitió desarrollar competencias y 

habilidades gerenciales para el enriquecimiento personal y profesional, generando 

el conocimiento y la experiencia necesaria para lograr un desarrollo personal 

competitivo en ambiente laboral. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1 Universidad de Cundinamarca- Facultad de Ciencias Administrativas Económicas y Contables. 
Guía Opción de Grado marzo 2012-4.2.1 De La Práctica De Pasantía Páginas 28 a 32. 



2. TÍTULO 

 

APOYO ADMINISTRATIVO A LAS ACTIVIDADES ORGANIZACIONALES DE LA 

OFICINA DE EXTENSIÓN UNIVERSITARIA TENIENDO EN CUENTA EL 

PROCESO DE CALIDAD DE LA UNIVERSIDAD DE CUNDINAMARCA, 

FUSAGASUGÁ I P.A. 2015. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



3. ESTRUCTURA DEL SISTEMA DE INVESTIGACIÓN DE LA FACULTAD 

DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS ECONÓMICAS Y CONTABLES DE 

LA UNIVERSIDAD DECUNDINAMARCA. 

 

Según el acuerdo 002 de marzo 2008 en su artículo noveno define los 

lineamientos de investigación de la Facultad de Ciencias Administrativas, 

Económicas y Contables2. La cual definirá una estructura temática, relevancia 

académica e impacto generado para el desarrollo del proyecto de pasantía 

titulado, INFORME DEL APOYO ADMINISTRATIVO A LAS ACTIVIDADES 

ORGANIZACIONALES DE LA OFICINA DE EXTENSIÓN UNIVERSITARIA 

TENIENDO EN CUENTA EL PROCESO DE CALIDAD DE LA UNIVERSIDAD DE 

CUNDINAMARCA, FUSAGASUGÁ I P.A. 2015 se ubica en: 

 

AREA 

Administración y Organización 

LINEA 

Desarrollo Organizacional y Regional 

PROGRAMA 

Administración de Empresas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
2 Universidad de Cundinamarca- Facultad de Ciencias Administrativas Económicas y Contables. 
Guía Opciones De Grado marzo de 2012-3. Áreas y Líneas de Investigación De La Facultad de 
Ciencias Administrativas Económicas y Contables Páginas 5 y 6. 



4.  JUSTIFICACIÓN DE LA PASANTÍA 

 

La calidad en la actualidad se ha convertido en un tema de gran peso y desafío 

para la educación en Colombia, debido a que define el ser, el que hacer y el deber 

ser de una institución, generando un impacto positivo a los involucrados. Es 

importante que las instituciones educativas en Colombia se acrediten para poder 

contar con una cultura corporativa que asegure un constante análisis, 

mejoramiento y retroalimentación a los diversos procesos y procedimientos y de 

esta manera ofrecer a su comunidad universitaria una formación óptima y un 

desarrollo integral. 

La Universidad de Cundinamarca actualmente se encuentra certificada en la ISO 

9001 y en la NTCGP 1000, como consecuencia de un trabajo arduo realizado con 

el Sistema de Gestión de Calidad, la cual une todas las áreas de la Universidad, 

para trabajar en una construcción y consolidación permanente para toda la 

comunidad universitaria. Extensión Universitaria es un eje misional de la 

Universidad de Cundinamarca, y es una de las áreas que tiene una comunicación 

constante con el entorno y donde es de vital importancia que cuente con una 

estructura organizacional encaminada hacia la misma dirección que la 

Universidad, la calidad. 

Se generó una propuesta con la directora de Extensión Universitaria para diseñar 

la estructura organizacional de la oficina, definiendo el que hacer organizacional, 

optimizando los procesos internos por medio de una mejora continua y cumpliendo 

con todos los requisitos necesarios que fueron planteados por el Sistema de 

Gestión de Calidad. 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



5. OBJETIVOS 

 

5.1. OBJETIVO GENERAL  

Apoyar administrativamente la realización de una estructura organizacional 

teniendo en cuenta el que hacer del macro proceso en la oficina de Extensión 

Universitaria y estudio de los procedimientos dentro del marco institucional del 

sistema de gestión de calidad. 

5.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

 

 Realizar un diagnóstico organizacional de la situación actual de la dirección 

en base al proceso misional de la universidad. 

 Crear una propuesta organizacional para la oficina de Extensión 

Universitaria considerando el sistema de gestión de calidad de la 

Universidad de Cundinamarca. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



6. MARCOS DE REFERENCIA 

 

6.1. MARCO TEORICO 
 

6.1.1. Teoría Clásica de la Administración 

 

Durante la pasantía, teniendo en cuenta los resultados del diagnóstico 

organizacional y las necesidades identificadas por el mismo, se dio aplicabilidad a 

la teoría clásica de la administración, ya que es una teoría clave para el 

establecimiento de la planeación estratégica de toda área y organización.  

Henry Fayol es el pionero de la teoría clásica y definió claramente las funciones 

básicas y los principios generales que debía tener una empresa, creándolos como 

los procedimientos universales para cualquier organización. Fayol definió la 

administración como la planeación, organización, dirección y control de una 

empresa u organización. 

Por lo tanto, surgió la gran necesidad de aplicar el proceso administrativo en la 

Oficina de Extensión Universitaria, ya que no contaba con esas etapas 

establecidas de una forma clara, generando conflicto en sus procesos internos. 

La teoría clásica formuló una teoría de la organización, que considera a la 

administración como una ciencia y la lleva a ser entendida como una disposición 

de las partes que la constituyen, su forma y la interrelación entre dichas partes.3 

Esta teoría consideraba de vital importancia la caracterización y división del 

trabajo, donde empezaban a especializar las partes para mayor productividad y 

una mayor coordinación para generar un trabajo armonioso. 

En un eje misional de la Universidad, que se basa prácticamente en generar 

impacto positivo en el entorno, es importante que tenga áreas especializadas que 

se dediquen a diferentes tareas que conlleven al cumplimiento de los objetivos de 

la oficina y la Universidad. 

6.1.2. Proporcionalidad de las Funciones Administrativas 

Como se mencionaba anteriormente, Fayol creía en la existencia de un equilibrio 

entre las funciones administrativas, donde se repartían funciones por todos los 

niveles jerárquicos de la organización y los consideraba como un todo para el 

cumplimiento de los objetivos. 

                                                           
3 CHIAVENATO, Idalberto. Introducción a la Teoría General de la Administración. En: Capítulo 4 
Página 80. 2006. (Editorial McGraw Hill. Séptima Edición) 



Por lo tanto, las funciones administrativas no se concentraban en la cima de la 

empresa, sino que se distribuyen de manera proporcional entre los niveles 

jerárquicos. A medida que se desciende en la escala jerárquica, aumenta la 

proporción de las otras funciones de la empresa, y a medida que se asciende, 

aumentan la extensión y el volumen de las funciones administrativas. 4 

6.1.3. Principios Generales de la Administración, según Fayol 

Henry Fayol se basó en un enfoque sintético, global y universal de la empresa, 

con una concepción anatómica y estructural de la organización. A raíz de ese 

enfoque, surgieron los 14 principios que toda empresa debería aplicar para lograr 

altos índices de eficiencia.5 

Los 14 principios generales de la administración son: 

 División del trabajo: ocurre cuando existe una especialización de las tareas 

y de las personas para aumentar la eficiencia. 

  Autoridad y responsabilidad: es el derecho de dar órdenes y el poder de 

esperar obediencia; la responsabilidad es una consecuencia natural de la 

autoridad, e implica el deber de rendir cuentas. Debe existir un equilibrio 

entre ambos conceptos. 

 Disciplina: depende de la obediencia, la dedicación, la energía, el 

comportamiento y el respeto de las normas establecidas. 

 Unidad de mando: cada empleado debe recibir órdenes de un solo superior. 

Es el principio de la autoridad única. 

 Unidad de dirección: establecimiento de un jefe y un plan para cada grupo 

de actividades que tengan el mismo objetivo. 

 Subordinación de los intereses individuales a los intereses generales: los 

intereses generales deben estar por encima de los intereses particulares. 

 Remuneración del personal: debe haber una satisfacción justa y 

garantizada para los empleados y para la organización, en términos de 

retribución. 

 Centralización: concentración de la autoridad en la cúpula de la jerarquía de 

la organización. 

 Jerarquía o cadena escalar: línea de autoridad que va del escalón más alto 

al más bajo. 

 Orden: debe existir un lugar para cada cosa y cada cosa debe estar en su 

lugar. Es el orden material y humano. 

 Equidad: amabilidad y justicia para conseguir la lealtad del personal. 

                                                           
4 CHIAVENATO, Idalberto. Introducción a la Teoría General de la Administración. En: Capítulo 4 
Página 71. 2006. (Editorial McGraw Hill. Séptima Edición) 
5 FAYOL, Henry. WINSLOW TAYLOR, Frederick. Administración Industrial y General Principios de 
la Administración Científica. En: Capitulo 1 Página 23. (Editorial El Ateneo. Decimocuarta Edición) 



 Estabilidad del personal: la rotación tiene un impacto negativo en la 

eficiencia de la organización. Cuanto más tiempo permanezca una persona 

en un cargo, tanto mejor. 

 Iniciativa: capacidad de visualizar un plan y asegurar personalmente su 

éxito. 

 Espíritu de equipo: la armonía y la unión entre las personas constituyen 

grandes fortalezas para la organización. 

Toda organización debe tener claro estos principios para el manejo eficiente de 

sus procedimientos. Vemos que cada principio se encuentra directamente ligado 

con los otros, y si deseamos contar con una organización equilibrada, es 

importante dar aplicabilidad a cada principio. 

6.1.4. Administración de la Calidad Total 

Siendo la base fundamental el Sistema de Gestión de la Calidad para la ejecución 

de los procesos que se lleven a cabo en la Universidad de Cundinamarca, 

contemplado en el Manual de Calidad del 2013, el modelo de operación, el enlace 

y exclusiones, para su implementación en el desarrollo administrativo, ambiental , 

seguridad, salud ocupacional entre otros; con el fin de asegurar la eficiencia y 

eficacia en efectividad permanente, basada en la mejora continua y de esta 

manera se soporta el ciclo PHVA Planear, Hacer, Verificar y Actuar del enfoque 

planteado por Deming.6 

 

Ilustración 1. Círculo PHVA Deming 

                                                           
6 Manual de la Calidad – Oficina de Calidad Universidad de Cundinamarca 2013-2. Sistema de Gestión de la 
Calidad (SGC)- Paginas 10-13 



 

Cuando se quiere empezar con la implantación de un sistema de calidad, es de 

vital importancia que haya un cambio en la organización, siendo fundamentado 

plenamente en el compromiso de la alta dirección, para la creación de una 

visión y una estrategia que logre interconectar toda la organización para 

conseguir el cumplimiento de los objetivos de la calidad. 

Para implantación de la dirección de la calidad, se creó un modelo útil que 

cada empresa debe ajustar a su situación, entendiendo que sus resultados 

dependerán de cada empresa en particular. Las etapas serían: descubrir la 

necesidad de implantar un sistema de calidad, compromiso de la alta dirección, 

estructura para la calidad, diagnóstico, comunicación, formación, desarrollo de 

un proyecto piloto, ampliación del proceso a toda la empresa y control.7 

 

Ilustración 2. Fases de la Implantación de la Dirección de la Calidad; TARI GUILLO, Juan José 

Las cuatro primeras serían etapas previas de análisis y preparación que se dan 

antes de que toda la organización se inicie en la calidad. De esta manera, 

durante la fase previa o entre ésta y la de desarrollo, la dirección debería 

                                                           
7 TARI GUILLÓ, Juan José. Calidad Total: Fuente de Ventaja Competitiva. De: Capítulo 2 Página 70. 2000. 
(Universidad de Alicante) 



identificar las necesidades de los clientes, los objetivos, la política de calidad y 

las acciones específicas para conseguir la mejora continua.8 

Juran enfatizó la responsabilidad de la administración para mejorar el 

cumplimiento de las necesidades de los clientes. Una de sus aportaciones 

clave es lo que se conoce como la trilogía de la calidad, un esquema de 

administración funcional cruzada que se compone de tres procesos 

administrativos (Juran, 1990 y 1992): planear, controlar y mejorar, a medida 

que en cada ciclo de mejora (proyecto) se genera aprendizaje, al aplicarlo se 

van produciendo ahorros por la reducción de los costos de no calidad.9 

 

 

Ilustración 3. La Trilogía de Calidad de Juran 

6.2. MARCO CONCEPTUAL10 

                                                           
8 TARI GUILLÓ, Juan José. Calidad Total: Fuente de Ventaja Competitiva. De: Capítulo 2 Página 70. 2000. 
(Universidad de Alicante)  
9 GUTIERREZ PULIDO, Humberto. Calidad Total y Productividad. De: Capitulo 2 Página 46. 2010 (Editorial 
McGraw Hill Tercer Edición) 
10 Norma Internacional ISO 9000: 2005 Sistemas de Gestión de la Calidad – Fundamentos y Vocabulario. De: 

Página 7 



Calidad: grado en el que un conjunto de características inherentes cumple con los 

requisitos. 

Requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u 

obligatoria. 

Clase: categoría o rango dado a diferentes requisitos de la calidad para productos, 

procesos o sistemas que tienen el mismo uso funcional. 

Satisfacción del cliente: percepción del cliente sobre el grado en que se han 

cumplido sus requisitos. 

Capacidad: aptitud de una organización, sistema. 

Competencia: aptitud demostrada para aplicar los conocimientos y habilidades. 

Sistema: conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactúan. 

Sistema de gestión: sistema para establecer la política y los objetivos y para 

lograr dichos objetivos. 

Sistema de gestión de la calidad: sistema de gestión para dirigir y controlar una 

organización con respecto a la calidad. 

Política de la calidad: intenciones globales y orientación de una organización 

relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta dirección. 

Objetivo de la calidad: algo ambicionado o pretendido, relacionado con la 

calidad. 

Gestión: actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización. 

Alta dirección: persona o grupo de personas que dirigen y controlan al más alto 

nivel una organización. 

Gestión de la calidad: actividades coordinadas para dirigir y controlar una 

organización en lo relativo a la calidad. 

Planificación de la calidad: parte de la gestión de la calidad enfocada al 

establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificación de los procesos 

operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los objetivos de 

la calidad. 

Control de la calidad: parte de la gestión de la calidad orientada al cumplimiento 

de los requisitos de la calidad 

Aseguramiento de la calidad: parte de la gestión de la calidad orientada a 

proporcionar confianza en que se cumplirán los requisitos de la calidad. 



Mejora de la calidad: parte de la gestión de la calidad orientada a aumentar la 

capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad. 

Mejora continua: actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir 

los requisitos. 

Eficacia: grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los 

resultados planificados 

Eficiencia: relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. 

Organización: conjunto de personas e instalaciones con una disposición de 

responsabilidades, autoridades y relaciones. 

Estructura de la organización: disposición de responsabilidades, autoridades y 

relaciones entre el personal. 

Infraestructura: sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el 

funcionamiento de una organización. 

Ambiente de trabajo: conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el 

trabajo. 

Cliente: organización o persona que recibe un producto. 

Proveedor: organización o persona que proporciona un producto. 

Parte interesada: persona o grupo que tiene un interés en el desempeño o éxito 

de una organización. 

Contrato: acuerdo vinculante. 

Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las 

cuales transforman elementos de entrada en resultados 

Producto: resultado de un proceso. 

Proyecto: proceso único consistente en un conjunto de actividades coordinadas y 

controladas con fechas de inicio y de finalización, llevadas a cabo para lograr un 

objetivo conforme con requisitos específicos, incluyendo las limitaciones de 

tiempo, costo y recursos. 

Diseño y desarrollo: conjunto de procesos que transforma los requisitos en 

características especificadas o en la especificación de un producto, proceso o 

sistema. 

Procedimiento: forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso. 

Característica: rasgo diferenciador 



Característica de la calidad: característica inherente de un producto, proceso o 

sistema relacionada con un requisito. 

Seguridad de funcionamiento: conjunto de propiedades utilizadas para describir 

la disponibilidad y los factores que la influencian: confiabilidad, capacidad de 

mantenimiento y mantenimiento de apoyo. 

Trazabilidad: capacidad para seguir la historia, la aplicación o la localización de 

todo aquello que está bajo consideración. 

Conformidad: cumplimiento de un requisito 

No conformidad: incumplimiento de un requisito 

Defecto: incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o especificado 

Acción preventiva: acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad 

potencial u otra situación potencial no deseable. 

Acción correctiva: acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad 

detectada u otra situación no deseable. 

Corrección: acción tomada para eliminar una no conformidad detectada. 

Reproceso: acción tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con 

los requisitos. 

Reclasificación: variación de la clase de un producto no conforme, de tal forma 

que sea conforme con requisitos que difieren de los iniciales. 

Reparación: acción tomada sobre un producto no conforme para convertirlo en 

aceptable para su utilización prevista. 

Desecho: acción tomada sobre un producto no conforme para impedir su uso 

inicialmente previsto. 

Concesión: autorización para utilizar o liberar un producto que no es conforme 

con los requisitos especificados. 

Permiso de desviación: autorización para apartarse de los requisitos 

originalmente especificados de un producto, antes de su realización. 

Liberación: autorización para proseguir con la siguiente etapa de un proceso. 

Información: datos que poseen significado 

Documento: información y su medio de soporte 

Especificación: documento que establece requisitos. 



Manual de la calidad: documento que especifica el sistema de gestión de la 

calidad de una organización. 

Plan de la calidad: documento que especifica qué procedimientos y recursos 

asociados deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuándo deben aplicarse a un 

proyecto, producto, proceso o contrato específico. 

Registro: documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia 

de actividades desempeñadas. 

Auditoría: proceso sistemático, independiente y documentado para obtener 

evidencias de la auditoría y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar 

el grado en que se cumplen los criterios de auditoría. 

Programa de la auditoría: conjunto de una o más auditorías planificadas para un 

periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un propósito específico. 

Criterios de auditoría: conjunto de políticas, procedimientos o requisitos. 

Evidencia de la auditoría: registros, declaraciones de hechos o cualquier otra 

información que son pertinentes para los criterios de auditoría y que son 

verificables. 

Hallazgos de la auditoría: resultados de la evaluación de la evidencia de la 

auditoría recopilada frente a los criterios de auditoría. 

Conclusiones de la auditoría: resultado de una auditoría que proporciona el 

equipo auditor tras considerar los objetivos de la auditoría y todos los hallazgos de 

la auditoría. 

6.3. MARCO INSTITUCIONAL 
 

6.3.1 P.E.I. PROYECTO EDUCATIVO INSTITUCIONAL DE LA UNIVERSIDAD 

DE CUNDINAMARCA11   

 

Antecedentes Históricos de la Universidad de Cundinamarca 

La Universidad de Cundinamarca, ésta una entidad pública de educación superior 

de la provincia y el departamento, con su sede principal en Fusagasugá. Tuvo sus 

orígenes en la Ordenanza número 045 del 19 de Diciembre de 1969, con la cual 

se creó el Instituto Técnico Universitario de Cundinamarca – ITUC -, como entidad 

responsable de ofrecer a la población egresada de la educación secundaria en el 

Departamento, programas de educación superior con duración entre los dos y los 

                                                           
11 Universidad de Cundinamarca. Proyecto Educativo Institucional 1996-2000. 
http://www.unicundi.edu.co/index.php/institucion/pei?showall=&start=1.  

http://www.unicundi.edu.co/index.php/institucion/pei?showall=&start=1


dos años y medio. Para el 30 de diciembre de 1992 por resolución 19.530, el 

Ministerio de Educación Nacional hizo el reconocimiento como universidad, hasta 

el día de hoy. Actualmente cuenta con una cobertura a nivel departamental 

distribuida en ocho municipios así:  

 1 Sede principal: Fusagasugá   

 2 Seccionales: Girardot y Ubaté.  

 5 Extensiones: Chía, Chocontá, Facatativá, Soacha y Zipaquirá  

Misión de la Universidad de Cundinamarca 

La Universidad de Cundinamarca es una entidad pública del orden Departamental 

al servicio de la Provincia, el Departamento y el País, responsable de la formación 

de profesionales líderes con altas calidades académicas, laborales y humanas, 

comprometida con la formación integral de un hombre en el cual se desarrollen 

óptimamente las diferentes dimensiones de su ser, que actúe con base en el 

conocimiento de las condiciones culturales, sociales y ambientales de su entorno. 

La Universidad de Cundinamarca desarrolla su gestión educativa a partir de la 

profundización para elaborar saberes que permitan identificar y solucionar los 

problemas de orden social y natural propios, enriquecer la cultura universal y 

generar conocimientos útiles de la humanidad. Su quehacer educativo debe 

sustentarse en el diseño, adaptación y aplicación de modelos pedagógicos 

acordes con el desarrollo científico y tecnológico.12 

Visión de la Universidad de Cundinamarca 

La Universidad de Cundinamarca será la entidad responsable de liderar en el 

Departamento la formación de profesionales con un alto potencial laboral, 

científico y tecnológico para satisfacer las necesidades regionales, proceso por el 

cual tomara como base, parámetros de calidad, cobertura, pertenencia y 

pertinencia que le permitan a sus egresados competir ventajosamente en 

ambientes globalizados del trabajo, la ciencia, la tecnología y la cultura. 

La Universidad será una entidad permanentemente preocupada por el desarrollo 

de las ciencias, las artes y las humanidades, y estará comprometida con la 

consolidación de la identidad cultural del Departamento de Cundinamarca, para 

preservarla, rescatarla cuando se requiere, cultivarla, engrandecerla y proyectarla 

al país y al mundo.13 

                                                           
12 Universidad de Cundinamarca. Misión y Visión. http://www.unicundi.edu.co/index.php/institucion/mision-

vision 
13 Universidad de Cundinamarca. Misión y Visión. http://www.unicundi.edu.co/index.php/institucion/mision-

vision 



La Proyección Social en la Universidad de Cundinamarca 14 

En cuanto a la Proyección Social, la Universidad de Cundinamarca UDEC, asume 

como compromiso fundamental su vinculación permanente con los sectores 

público, privado y sociedad civil en general, cuyo ámbito se localice 

preferiblemente en su zona de influencia, para propiciar y dinamizar procesos que 

faciliten la identificación, análisis y comprensión de los problemas y el 

planteamiento de alternativas de solución, de acuerdo con la capacidad 

académica y producción de conocimiento institucional. 

En este sentido, el reconocimiento de tales problemas constituye una fuente para 

la elaboración de conocimiento y un espacio para su aplicación. 

La Proyección Social como proceso generado al interior de las facultades, debe 

buscar en sus objetivos la formación de profesionales con vocación de liderazgo y 

responsabilidad social. 

En el campo de la Proyección Social de la Universidad, se privilegian aquellos 

proyectos que correspondan a las áreas y líneas de investigación establecidas en 

las Facultades y que contribuyan al fortalecimiento académico y financiero de la 

institución. 

En su concepción de Proyección Social, la Universidad está abierta a la 

cooperación con organismos estatales y privados del nivel nacional e 

interinstitucional, que puedan apoyar y desarrollar proyectos afines con sus 

intereses. 

En sus relaciones con el entorno debe impulsarse la difusión de la Institución, de 

sus programas académicos y su actividad en general, mediante la utilización de 

medios masivos, asignando para ello los recursos financieros necesarios. 

Principios que Orientan la Proyección Social de la Universidad 15  

 Pertinencia: los programas de Proyección Social están vinculados a las 

zonas de influencia de la Universidad, para dar aportes a la solución de las 

distintas problemáticas allí presentadas. 

 Pluralidad: la Proyección Social está abierta a todas las formas y adelantos 

tecnológicos, asumiendo la realidad desde sus diferentes facetas y 

dimensiones. 

 Autonomía: cada Facultad establece sus propios programas de proyección 

social, teniendo en cuenta que en la solución a los problemas de la 

                                                           
14 Universidad de Cundinamarca. Proyecto Educativo Institucional 1996-2000. 

http://www.unicundi.edu.co/index.php/institucion/pei?showall=&start=1. 
15 Universidad de Cundinamarca. Proyecto Educativo Institucional 1996-2000. 

http://www.unicundi.edu.co/index.php/institucion/pei?showall=&start=1. 

http://www.unicundi.edu.co/index.php/institucion/pei?showall=&start=1
http://www.unicundi.edu.co/index.php/institucion/pei?showall=&start=1


comunidad debe abordar la aplicación del conocimiento desde las 

particularidades propias de la región. 

 Intersectoralidad: se incrementan las relaciones entre la Universidad, 

comunidad y sector productivo, creando nuevas modalidades de interacción 

a partir del desarrollo de convenios interinstitucionales. 

 Ética: todo proceso de difusión del conocimiento está enmarcado dentro del 

comportamiento ético de los actores involucrados en él. 

Objetivos de la Proyección Social de la Universidad de Cundinamarca16 

 

 Profundizar en el conocimiento del entorno desde cada una de las áreas del 

saber, como un elemento para la formación del estudiante. 

 Confrontar el conocimiento académico universal con los saberes regionales, 

con el fin de propiciar un diálogo que conduzca a la transformación de 

realidades específicas. 

 Promover programas de Proyección Social que contribuyan al desarrollo 

integral regional y nacional. 

 Interactuar con los diversos sectores para fortalecer los procesos de 

producción del conocimiento y la solución de las necesidades del entorno. 

 Elaborar un diseño de seguimiento y evaluación de los resultados de los 

programas de Proyección Social. 

 Fomentar la relación de convivencia armónica entre la comunidad y su 

medio. 

6.3.2. Política de Calidad17 

La Universidad de Cundinamarca se identifica con la prestación de un servicio de 

educación superior de alta calidad y excelencia académica. Se soporta en una 

cultura corporativa  inspirada en un enfoque sistémico que asegura, controla, 

mejora y comunica  continuamente el desempeño institucional y que privilegia la 

satisfacción permanente y continua de los usuarios y demás partes  interesadas, 

mediante el ejercicio oportuno, pertinente y articulado  de la docencia, la 

investigación y la extensión, a partir de una formación y desarrollo integral 

permanente de la comunidad  universitaria y en un contexto de cooperación 

regional, nacional e internacional. 

Sistema de Gestión de la Calidad (S.G.C.), el cual es la línea fundamental para el 

desarrollo de los procesos internos de la Universidad de Cundinamarca, siendo 

aplicado en el macro procesos- el proceso misional- 1.MEX-Gestión Extensión 

                                                           
16 Universidad de Cundinamarca. Proyecto Educativo Institucional 1996-2000. 

http://www.unicundi.edu.co/index.php/institucion/pei?showall=&start=1. 
17 Universidad de Cundinamarca. Política de la Calidad. 
http://www.unicundi.edu.co/index.php/institucion/politica-de-calidad 

http://www.unicundi.edu.co/index.php/institucion/pei?showall=&start=1


Universitaria, donde establece los diferentes manuales, formatos, guías, 

instructivos para la ejecución de todas las actividades que se desarrollen por parte 

de Extensión Universitaria.  

6.3.3. Extensión Universitaria 

La Extensión Universitaria es el camino para relacionar positivamente a la 

Universidad con su entorno, propiciar la gestión, enriquecer el proceso académico 

e investigativo y hacer realidad el concepto de formación integral del ser humano.  

6.3.4. Proyección Social18 

El desarrollo de la Proyección Social que promueve la Universidad ofrece la 

oportunidad de enriquecer la formación individual y colectiva de jóvenes, adultos y 

comunidad universitaria en general a partir de la programación de conferencias, 

seminarios, cursos, talleres y planes de atención a la población; estimula el 

compromiso y perfeccionamiento continuo de la comunidad universitaria, mediante 

el uso efectivo de metodologías, recursos educativos y tecnológicos 

imprescindibles en la actividad profesional constituyéndose en puente de 

comunicación para facilitar la ejecución de proyectos de proyección social. 

Las diferentes Facultades con sus Programas respectivos aúnan esfuerzos para 

que la Proyección Social sea concebida desde la academia, sea una realidad 

tangible que facilita al estudiante la reafirmación de sus conocimientos por medio 

del ejercicio profesional, a través de una extensión hacia la comunidad, que 

redunda en beneficio de los objetivos sociales de la Universidad; esta acción 

apoya la tarea investigativa orientada a mejorar las condiciones de vida de la 

población a la cual presta el servicio desarrollando un objetivo principal: 

El objetivo de la Proyección Social en la oficina Extensión Universitaria es 

contribuir a la capacitación de la comunidad en general de acuerdo a sus 

necesidades con el propósito de actualizar conocimientos y adquirir nuevas 

destrezas y habilidades que permitan una mejor adaptación al cambio y un 

desempeño eficiente en el entorno laboral por medio de los programas de 

Proyección Social. 

6.3.5. Educación Continuada19 

El desarrollo de Educación Continuada que promueve la Universidad ofrece la 

oportunidad de enriquecer la formación individual y colectiva de jóvenes, adultos y 

comunidad universitaria en general a partir de la programación de conferencias, 

                                                           
18 Universidad de Cundinamarca. Extensión Universitaria. ¿Qué es Proyección Social? 
http://intranet.unicundi.edu.co/extensionuniversitaria/index.php/pag-admi/que-es-proyeccion-social 

 
19 Universidad de Cundinamarca. Extensión Universitaria. ¿Qué es Educación Continuada? 

http://intranet.unicundi.edu.co/extensionuniversitaria/index.php/pag-admi/que-es-educacion-
continuada 



seminarios, diplomados, cursos, talleres y planes de atención a la población; 

estimula el compromiso y perfeccionamiento continuo de la comunidad 

universitaria, mediante el uso efectivo de metodologías, recursos educativos y 

tecnológicos imprescindibles en la actividad profesional constituyéndose en puente 

de comunicación para facilitar la ejecución de proyectos de Proyección Social . 

6.4. MARCO LEGAL 
 

6.4.1. RESOLUCIÓN N° 06420 

 

“Por la cual se determinan las funciones de cada una de las áreas establecidas en 

el artículo 1° del Acuerdo N° 008 de 2012, que modificó el artículo 5° del estatuto 

orgánico de la Universidad de Cundinamarca” contemplando las funciones en el 

Articulo 20.- la Dirección de Extensión Universitaria el cual ejercer las siguientes 

funciones: 

a. Participar en la formulación y la elaboración de políticas institucionales de 

Extensión Universitaria de acuerdo a la directriz establecida por la dirección de la 

universidad y los planes estratégicos.  

b. Crear criterios y políticas institucionales de estímulos a las actividades de 

Extensión Universitaria.  

c. Promover la elaboración de programas de difusión cultural y extensión que se 

vinculen a la docencia e investigación, para la educación integral de los 

estudiantes.  

d. Promover y establecer las relaciones permanentes y convenios con 

instituciones públicas y privadas a nivel regional, nacional e internacional en 

materia de extensión.  

e. Planear y organizar eventos y actividades de extensión que beneficien a la 

sociedad en general. 

f. Promover programas que fomenten la realización del servicio social y su 

vinculación con el entorno.   

g. Fomentar fuentes alternativas de financiamiento. 

h. Garantizar la articulación de la extensión universitaria con las otras dos 

funciones sustantivas de la universidad; docencia e investigación.  

                                                           
20 Universidad de Cundinamarca. Extensión Universitaria. Resolución N° 64 Artículo 1° Acuerdo 
N° 008 de 2012. 



6.4.2. ISO 9001: 2008 Sistemas de Gestión de la Calidad: Requisitos 

La adopción de un sistema de gestión de la calidad debería ser una decisión 

estratégica de la organización. El diseño y la implementación del sistema de 

gestión de la calidad de una organización están influenciados por: 

 El entorna de la organización, los cambias en ese entorno y las riesgos 

asociados con ese entorno 

 Sus necesidades cambiantes 

 Sus objetivas particulares 

 Los productos que proporciona los procesas que emplean su tamaño y la 

estructura de la organización. 

No es el propósito de esta Norma Internacional proporcionar uniformidad en la 

estructura de los sistemas de gestión de la cantidad o en la documentación. 

Los requisitos del sistema y gestión de la calidad aplicados en esta Norma 

Internacional san complementarias a los requisitos para los productos. La 

información identificada como "NOTA se presenta a modo de orientación para la 

comprensión o clarificación del requisito correspondiente. 

Esta Norma Internacional pueden utilizarla partes internas y externas, incluyendo 

organismos de certificación, para evaluar la capacidad de la organización para 

cumplir bs requisitos del cliente, los legales y las reglamentarios aplicables at 

producto y los propias de la organización. 

En el desarrollo de esta Norma Internacional se han tenido en cuenta los principios 

de gestión de la calidad enunciadas en las Normas ISO 9000 e ISO 9004.21 

6.4.3. NTCGP 1000:2009 NORMA TÉCNICA DE CALIDAD EN LA GESTIÓN 

PÚBLICA 

En cumplimiento de lo establecido en el artículo 6º de la Ley 872 de 2003, esta 

norma específica los requisitos para la implementación de un Sistema de Gestión 

de la Calidad aplicable a la rama ejecutiva del poder público y otras entidades 

prestadoras de servicios.  

Esta norma está dirigida a todas las entidades, y se ha elaborado con el propósito 

de que éstas puedan mejorar su desempeño y su capacidad de proporcionar 

productos y/o servicios que respondan a las necesidades y expectativas de sus 

clientes.22 

 

 

                                                           
21Norma Internacional. ISO 9001:2008. Sistemas de Gestión de la Calidad – Requisitos En: Pagina 6 
22 NTCGP 1000-2009. http://portal.dafp.gov.co/form/formularios.retrive_publicaciones?no=628 



6. CAPITULO 1  

 

Durante un lapso de tres (3) meses, se desarrolló la pasantía, donde se realizó un 

apoyo administrativo para el fortalecimiento interno de la Oficina de Extensión 

Universitaria, en base al Sistema de Gestión de Calidad para un mejoramiento 

continuo del proceso misional. Teniendo en cuenta la situación actual de la oficina 

administrativamente, se establecieron objetivos que permitieran responder a la 

problemática de la dirección e identificar el “qué hacer” organizacional y en base a 

los hallazgos, lograr estructurar una serie de acciones de mejora para el 

enriquecimiento interno de la oficina. El desarrollo de la pasantía se tituló: APOYO 

ADMINISTRATIVO A LAS ACTIVIDADES ORGANIZACIONALES DE LA OFICINA 

DE EXTENSIÓN UNIVERSITARIA TENIENDO EN CUENTA EL PROCESO DE 

CALIDAD DE LA UNIVERSIDAD DE CUNDINAMARCA, FUSAGASUGÁ I P.A. 

2015. A raíz de esta pasantía, dicha experiencia permitió afianzar los 

conocimientos adquiridos durante la carrera profesional, aplicándolos en un campo 

que se presta para un mejoramiento continúo siendo el eje misional de una 

institución educativa pública en un proceso de calidad y recertificación.  

7.1 DIAGNÓSTICO ORGANIZACIONAL DE LA SITUACIÓN ACTUAL DE LA 

DIRECCIÓN EN BASE AL PROCESO MISIONAL DE LA UNIVERSIDAD. 

Para el cumplimiento del primero objetivo planteado en la propuesta de pasantía, 

el cual consiste en la realización de un diagnostico organizacional de la situación 

actual de la oficina, se construyó un formato para empezar al análisis situacional 

interno, teniendo en cuenta las características especiales de la Oficina de 

Extensión Universitaria. En el análisis situacional interno se evaluaron factores 

como el proceso administrativo, la cultura organizacional, la gestión de la función 

de la oficina, la situación contable y financiera, la situación comercial, la función de 

investigación y desarrollo, la gestión de los sistemas de información y la gestión de 

los recursos humanos.  

Al llevar a cabo un análisis exhaustivo de las diferentes áreas de la Oficina de 

Extensión Universitaria, se evidenció que la oficina carece de varios aspectos 

administrativos necesarios para el funcionamiento exitoso de la misma, 

empezando por la inexistencia de una planeación y organización acorde a su 

funcionamiento real, siendo esta la base fundamental para su desarrollo 

adecuado. 

En el proceso administrativo, se encontró que la dirección no cuenta con una 

planeación administrativa debido a que la oficina no tiene una misión y visión 

planteada y por lo tanto surgen problemáticas en cuanto al desconocimiento del 

“qué hacer” de Extensión Universitaria. Al no tener esa planeación estratégica 

plasmada, no se logró establecer los procesos y procedimientos internos que en 



realidad se manejan en la dirección. Respondiendo a los hallazgos, surge la 

necesidad de una restructuración inmediata y la creación de procedimientos que 

se manejaban en la oficina pero que no estaban evidenciados y aprobados dentro 

del Sistema de Gestión de Calidad, en el cual debe participar activamente la 

Oficina de Extensión Universitaria. 

La dirección tampoco contaba con estrategias y planes periódicos para la 

realización de su proceso, como consecuencia de no tener cargos establecidos 

que tengan como función el desarrollo de los mismos. Al no contar con esta 

asignación de cargos, se generaba una confusión en cuanto al tema y la 

importancia de manejarlo de cierta forma que enriqueciera al proceso y la 

Universidad como un todo. 

En la etapa de organización del proceso administrativo, se evidenció claramente 

que no existe un organigrama que especifique la jerarquía y los cargos de la 

oficina. Los cargos tampoco cuentan con un manual de funciones que establezca 

las tareas de cada colaborador, por lo tanto al encontrarse en una situación donde 

existiera algún vacante, al ocupar un puesto, el colaborador no conocería a 

cabalidad sus funciones, los objetivos a cumplir y los proyectos manejados por el 

colaborador encargado anteriormente, sino que debía entrar a plantear y crear un 

plan de trabajo en conjunto con el director(a) de la oficina, llegando directamente a 

acoplarse a sus funciones sin conocer la trayectoria del anterior funcionario.  

La oficina tampoco contaba con principios propios y se regía directamente por las 

políticas establecidas por la Vicerrectoría Académica. Al no contar con principios, 

se evidenció la falta de un comité que tomara decisiones en conjunto, en base de 

un criterio establecido para las diversas circunstancias que se presentan, para la 

mejora continua de los procesos de la oficina. 

En la dirección de la oficina, se encontró que el manejo es adecuado pero el perfil 

directivo y las funciones correspondientes están sujetas al cambio debido a que se 

tiene como objetivo restructurar los procedimientos actuales y por lo tanto a 

medida de que surgen nuevas propuestas, las funciones de la oficina cambiaran 

en algunos aspectos y se manejaran con mayor orden. 

En el control, se evidenció que procuran manejar dicho paso correctamente para 

retroalimentar los procesos, pero no cuentan con modalidades de control 

específicas para la aplicación de la misma. 

En cuanto al clima laboral, se identificó que existe un ambiente adecuado y 

agradable para el desarrollo de las diferentes funciones de los colaboradores a 

pesar de no contar con valores corporativos establecidos. 

Al analizar la gestión y la situación contable financiera se encontró que existe una 

deficiencia en esta área debido a que los cursos ofertados al ser la mayoría 



gratuitos no aportan mucho a la contribución al presupuesto de la oficina y por lo 

tanto se encuentran con una rentabilidad no aceptable. No cuentan con un sistema 

de costos integral y tecnológicamente avanzado para el manejo de la oficina y 

tampoco aprovechan los recursos en su totalidad. Se encontró que al no tener una 

planeación adecuada en cuanto al cronograma de los cursos y demás actividades 

ofertadas por la oficina y las facultades, no se cuenta con un presupuesto acertado 

ya que se obtiene por medio de un análisis del historial del presupuesto asignado 

anteriormente y no por la cantidad de eventos a realizar, generando un bajo 

presupuesto para las actividades de Extensión Universitaria y las facultades de la 

Universidad. 

En cuanto a la situación comercial se evidenció que la oficina no tiene ninguna 

estrategia dirigida a la identificación del segmento, ni a la aplicación de marketing 

para la venta de los diversos productos ofertados. En esta área, también se 

encuentra inexistencia de objetivos de ventas, programas de ventas, fijación de 

precios, promoción de ventas, publicidad y seguimiento a las ventas. Por tal 

motivo, se han evidenciado problemas en la rentabilidad de las actividades 

académicas ofertadas. 

A pesar de las debilidades encontradas, se logró identificar una fortaleza en sus 

recursos humanos, donde se encuentran en total disposición para colaborar en los 

diferentes procesos de la dirección por medio de aportes valiosos a la hora de la 

toma de decisiones y correspondiendo a las necesidades, exigencias de planes, 

desarrollos actuales de la oficina y las funciones claves. 

Al concluir el análisis situacional interno, se procedió a la aplicación del análisis de 

brechas, donde identifique el problema principal: la inexistencia de una estructura 

organizacional completa y adecuada con las políticas de calidad establecida por el 

Sistema de Gestión de Calidad. Se realizó la descripción del problema con las 

causas críticas y un árbol de la situación objetivo con los resultados finales a los 

cuales se desean llegar. En conjunto con las causas críticas, se diseñaron los 

planes de acción para cada causa son sus respectivos responsables. Al tener 

planteado lo mencionado anteriormente, se procedió al análisis de vulnerabilidad 

donde identifique las condicionantes letales para cada plan de acción generado, el 

impacto de cada acción y la dependencia de los colaboradores en la ejecución de 

los planes. 

Ver Anexo 1 Diagnostico Organizacional 

 

 

 



 

7. CAPITULO 2 

8.2. PROPUESTA ORGANIZACIONAL PARA LA OFICINA DE EXTENSIÓN 

UNIVERSITARIA CONSIDERANDO EL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 

DE LA UNIVERSIDAD DE CUNDINAMARCA. 

 

Se dio finalización y cumplimiento del primer objetivo planteado y se procedió a la 

ejecución del segundo objeto; creación de una propuesta organizacional para la 

oficina de  Extensión  Universitaria  considerando  el  Sistema  de Gestión  de  

Calidad  de  la Universidad de Cundinamarca. Se asistió a una reunión agendada 

por la Oficina de Calidad  de  la  Universidad  de  Cundinamarca,  donde  se  

dieron  a  conocer  las  no conformidades identificadas por el ICONTEC en la 

última auditoría realizada. Tomando en cuenta las recomendaciones de la oficina 

de calidad y los resultados encontrados en el diagnostico organizacional, se 

identificaron, con la directora de Extensión Universitaria, la restructuración de la 

caracterización de la dirección y los procedimientos manejados dentro en la 

oficina. 

8.2.1. Sistema de Gestión de la Calidad: No Conformidades Auditoria 

ICONTEC 
 

Teniendo en cuenta que la auditoria por parte del ICONTEC que se realizará 

durante el segundo periodo académico del 2015 se realizaron reuniones durante el 

año con el ciclo misional para el tratamiento a las no conformidades identificadas 

en la auditoria de certificación del año 2014. 

Las no conformidades en las que se trabajaron y cerraron son las siguientes: 

• No se encuentran claramente establecidas las etapas del diseño y 

desarrollo para el ciclo misional. 

• No se evidencia que se hayan definido los controles y autoridades para 

tratar el producto y/o servicio no conforme, para todos los procesos relacionados 

con las etapas de prestación del servicio. 

Como oficina de Extensión Universitaria, se definió el diseño y desarrollo interno 

que se evidencia dentro de los tres procedimientos que se están manejando 

(Educación Continuada, Proyección Social y Convenios). 

Ver Anexo 2 Diseño y Desarrollo Extensión Universitaria 

Con el ciclo misional, se creó un documento estratégico donde se estableció el 

diseño y desarrollo general del ciclo misional, definiendo el PHVA del mismo. 



 

Ilustración 4. Ubicación del Ciclo Misional 

Ver Anexo 3 Ciclo Misional 

En cuanto al producto no conforme, se identificó que los productos indicados 

dentro de la matriz no eran la realidad de la oficina. Por lo tanto, se eliminaron los 

dos (2) y se implementaron tres (3): 

• Impacto negativo de los practicantes o pasantes dentro de los convenios 

generados en Extensión Universitaria. 

• Estudiantes realizando prácticas o pasantías con convenios no vigentes. 

• Realización de actividades académicas de Educación Continuada y 

Proyección Social que no cumplan con un diseño previo. 

Identificando dichos productos, se formuló el tratamiento para su respectiva 

aplicación y poder mitigar la no conformidad. 

Ver Anexo 4 Servicio No Conforme 

Para  cumplir  con las  sugerencias  de  los numerosos Círculos  de  Calidad,  en  

conjunto  con  el  área Misional, se realizó una  actualización  en  la  Matriz  del  

Producto  No  Conforme.  En Extensión  Universitaria,  se  identificó  que  los  

ítems  planteados  en  la  matriz  no  eran  la realidad de la oficina y no encajaban 

con la definición precisa de un producto no conforme. Por lo tanto, como resultado 

de un análisis, se plantearon dos productos no conforme considerados más 

realistas, que tienen que ver con situaciones dadas en la actualidad. 



Mediante  una  reunión  realizada  con  el  doctor  Fernando  Hernández  de  la  

oficina  de Calidad y la directora de Extensión Universitaria, se identificó la 

necesidad de crear un documento donde se recopila toda la información acerca de 

la definición de Extensión partiendo desde la normatividad interna y siguiendo con 

la información externa, donde se buscará su institucionalización para tener un 

soporte para la dirección. Teniendo la investigación,  se  construyó  el  Manual  de  

Extensión  Universitaria  donde  se  unificó  la definición,   la   imagen,   las   

líneas,   misión,   visión,   objetivos,   valores,   políticas   y organigrama   de   la   

oficina,   para   su   respectiva   aprobación   y   publicación   como documento  

estratégico.  Al  finalizar  dicha  investigación,  se  realizó  una  reunión  con  la 

directora  de  Extensión  Universitaria  para  la  muestra  de  avances  y  un  

proceso  de retroalimentación. Se identificó la necesidad de ajustar nuevamente la 

caracterización, para ir acorde a la definición realizada mediante la construcción 

del documento investigativo y por lo tanto, el  objetivo  pudiera  ser  medido  con  

datos  reales  por  medio  de  los  indicadores  nuevos que están en proceso de 

construcción.  Se  realizó  un  barrido  de  los  documentos  existentes  en  la  

plataforma  de  SIGC,  para identificar  cuales  formatos  eran  necesarios  para  

cada  procedimiento  y  cuales  ya  se consideraban obsoletos e innecesarios. Al 

identificar cuáles eran necesarios para dejar publicados,   se   revisaron 

cuidadosamente   para   realizar   una   modificación   en   su contenido y una 

actualización de control de cambios.  Se  organizaron  los  nuevos formatos  que  

fueron  creados  para  enriquecer  cada  procedimiento  y  se  modificó  el objetivo  

y  alcance  de  cada  procedimiento  y  sus  respectivos  instructivos  para  su 

publicación en la página de la Universidad. 

Ilustración 5. Reuniones Avances No Conformidades 

 



Ilustración 6. Círculos de Calidad 

 

8.2.2. Caracterización y Modelo de Operación 

La oficina de Extensión Universitaria contaba con una caracterización de su 

proceso el cual se tenía en cuenta el objetivo del proceso, el alcance, la política de 

operación, la correlación con la política y los objetivos de calidad, y el modelo de 

operación donde se ven claramente las entradas y salidas de la oficina. Se 

evidenció que dicha caracterización no era suficientemente clara y no definía en 

totalidad la razón de ser de la dirección. Debido a eso, se procedió a restructurar 

la caracterización de la oficina, modificando su contenido para lograr una mayor 

definición del “qué hacer” de la dirección.   

 

Ilustración 7. Caracterización (Antes) 

 



 

 

Ilustración 8. Modelo de Operaciones (Antes) 

 



 

 

 

Ilustración 9. Caracterización y Modelo de Operación (Después) 

 

8.2.3. Manual de Extensión Universitaria 

Al identificar la problemática actual, donde no se conoce la misión real de la 

oficina, abarcando todos los temas de importancia para aclarar y divulgar a la 

comunidad universitaria, se diseñó un Manual de Extensión Universitaria dentro 

del cual se define claramente la función de la oficina como eje misional de la 

Universidad de Cundinamarca, teniendo en cuenta su definición en el CNA del 

2015. El manual abarca temas como: la definición de extensión universitaria como 

eje misional de la Universidad de Cundinamarca, el significado de su imagen, las 



líneas de extensión, la planeación estratégica de extensión (misión, visión, 

objetivos, valores y políticas) y la estructura orgánica interna donde se 

especificaron los cargos necesarios, con la respectiva jerarquía, donde se 

ingresaron nuevas áreas teniendo en cuenta la necesidad  actual y real  para  el  

desarrollo  de  los  diversos  procesos  manejados. 

Ver Anexo 5 Manual de Extensión Universitaria 

Se identificó la necesidad de la construcción de un organigrama, donde se 

reflejara claramente todas las áreas manejadas dentro de la oficina y las nuevas 

áreas que son fundamentales para el funcionamiento óptimo de la misma. Al 

realizar el organigrama, se procedió a la elaboración de manuales de funciones 

por cada cargo reflejado dentro del organigrama. 

 

Ilustración 10. Organigrama de Extensión Universitaria 

8.2.4. Manual de Funciones 

Tomando cada área creada dentro del organigrama, se realizó un manual de 

funciones para cada cargo reflejado dentro del organigrama. 

Ver Anexo 6 Manual de funciones 

8.2.5. Restructuración y Diseño de Procedimientos 

La oficina contaba con dos (2) procedimientos; Procedimiento Programas de 

Proyección Social y Educación Continuada y Procedimiento Convenios Marco de 

Cooperación Académica.  Por medio de una reunión inicial con la directora de 

Extensión Universitaria y por el resultado del diagnóstico, se identificó que el 

Procedimiento Programas de Proyección Social y Educación Continuada, debía 



ser dividido en dos, ya que Proyección Social tenía un diferente manejo a 

Educación Continuada, y por este motivo se estaban desviando los procesos. En 

cuanto al procedimiento de Convenios de Marco de Cooperación Académica, la 

oficina no se estaba limitando solo a los de cooperación académica sino de 

diferentes tipos y cada clase de convenio tiene su proceso particular.  

 

Ilustración 11. Sistema de Gestión de la Calidad – Procedimientos (Antes) 

Ver Anexo 7 Procedimientos (Antes) 

Al identificar las funciones verdaderas de la oficina, se procedió a  la  

reestructuración  de  los  procedimientos  actuales  y  la  creación  de nuevos. 

Para la creación de los nuevos procedimiento, se asistió a una reunión de 

acompañamiento con un Ingeniero Industrial de la Oficina de Calidad, donde 

orientó la construcción y diseño de los diagrama de flujos.  



 

Ilustración 12. Jornada de Trabajo para la Corrección de Procedimientos 

 

Ilustración 13. Circulo de Calidad Macroproceso Misional- Plan de Mejora Interno 

Quedaron  tres  (3) publicados en el Sistema de Gestión de Calidad;  

Procedimiento  de  Educación  Continuada, Procedimiento de Proyección Social, 

Procedimiento de Convenios y dos (2) como propuesta futura para el crecimiento 

del portafolio de la oficina: Procedimiento para la Realización de Eventos y 

Procedimiento para la Venta de Servicios y Asesorías.  



 

Ilustración 14. Sistema Gestión de la Calidad – Procedimientos (Después) 

Ver Anexo 8 Procedimientos Nuevos 

8.2.6. Modificación y Creación de Formatos 

Se realizó una revisión de los formatos existentes, que son utilizados para 

complementar los procedimientos para la recolección de información pertinente 

para la oficina de Extensión Universitaria. Al realizar el barrido, surgió la necesidad 

de tener control y evidencias de las pasantías realizadas dentro de los convenios 

viabilizados por Extensión Universitaria. Por lo tanto, se crearon tres (3) formatos; 

Propuesta de Trabajo, Informe Final, Evaluación del Desempeño.   

En el formato Propuesta de Trabajo, el estudiante debe diligenciar una serie de 

ítems que permitan dejar a la Oficina de Extensión Universitaria un plan de trabajo 

donde defina los objetivos en los cuales trabajará durante el desarrollo de su 

práctica o pasantía.  

Ver Anexo 9 Formato Propuesta de Trabajo 

El formato Informe Final será la entrega que el estudiante hará donde queda 

evidenciado el trabajo realizado durante su práctica o pasantía y el cumplimiento 

de sus objetivos, por medio escrito y evidencias fotográficas. El informe dejará una 

información útil para evidenciar el aprovechamiento de los convenios gestionados 

por Extensión Universitaria. 

Ver Anexo 10 Formato Informe Final  



El último formato Evaluación del Desempeño, fue creado a raíz de un nuevo 

indicador planteado para la oficina y permite recoger la información necesaria para 

su medición. Por medio del nuevo formato, el estudiante será evaluado por su jefe 

directo en la empresa o institución en la cual realizó su pasantía. Esta evaluación 

permitirá conocer el impacto positivo o negativo que están teniendo los 

practicantes o pasantes de la Universidad de Cundinamarca en el entorno. 

Ver Anexo 11 Formato Evaluación del Desempeño 

8.2.7. Indicadores y Riesgos 

La oficina de Extensión Universitaria tenía planteado dos (2) indicadores: 

Cobertura y Alcance. Estos indicadores necesitaban para su medición el dato del 

DANE de la población de Cundinamarca. Surgía la problemática que dicho dato no 

permanecía actualizado y por este motivo, a medir los resultados, no se 

consideraban confiables ya que no daban un dato real. 

Por lo tanto, se replantearon los indicadores y se fijaron los siguientes: 

 Prácticas y Pasantías 

 Practicas o Pasantías Culminadas 

 Personas Capacitadas 

El indicador de Prácticas y Pasantías, busca medir el desempeño de la interacción 

de los estudiantes con el sector externo y se calcula de la siguiente forma: 

Promedio de los resultados de las evaluaciones realizadas por las empresas con 

calificación sobre 4.0 / Número de estudiantes pasantes y/o practicantes 

El indicador de Prácticas o Pasantías Culminadas, busca tener conocimiento del 

porcentaje de pasantes y/o practicantes que culminaron la actividad académica, 

conociendo la eficacia de los convenios. La forma de cálculo es el siguiente: 

(Número total de pasantías y/o prácticas culminadas * Número total de pasantías 

y/o prácticas iniciadas) * 100 

El último indicador Personas Capacitadas, mide la generación de conocimiento a 

la comunidad en general. La forma de cálculo es la siguiente: 

Personas certificadas/Personas participantes o inscritas 

En cuanto a los riesgos, la oficina contaba con tres (3): 

 Incumplimiento en la programación de actividades. 

 No contar con la información de pasantes por convenio ejecutado. 

 Bajo impacto de las actividades de educación no formal por extensión. 



Después de analizar la situación real de la oficina, se identificaron los siguientes 

riesgos para la Matriz de Administración del Riesgo: 

 Cancelación de prácticas y/o pasantías por parte de la empresa con la cual 

se tiene convenio. 

 Impacto negativo de las actividades académicas de educación continuada, 

de fortalecimiento académico (congresos, simposios, etc.) y proyección 

social, realizadas por Extensión Universitaria. 

En la página de la Universidad de Cundinamarca, en el link del Sistema Integrado 

de Gestión- SIG> Gestión de la Calidad, en el Macro proceso Misional de 

Extensión Universitaria, se puede evidenciar en los documentos del proceso el 

Tablero de Indicadores y la Matriz de Administración del Riesgo. 

 

Ilustración 15. Indicadores y Riesgos 

8.2.8. Planes de Mejoramiento 

 

Por  solicitud  de  la  Oficina  de  Control  Interno  y  la  Oficina  de  Calidad, se 

elaboró un informe  de  acciones  de  mejora,  donde se analizaron las  fallas  

identificadas  en  el diagnóstico de la oficina, señalando las acciones que se 

estaban realizando para su mejora. Igualmente, se ejecutó un   informe   de   las   

acciones   realizadas   para   el cumplimiento  de  la  mitigación  de  los  riesgos  

identificados  en  la  matriz.  

De igual manera, por solicitud de la oficina de Autoevaluación y Acreditación, se 

realizó un plan de mejora para los hallazgos identificados por Docencia, teniendo 

en cuenta acciones de mejora para mitigar la no conformidad. 

Ver Anexo 12 Plan de Mejoramiento 

8.2.9. Política Cero Papel 
 



Además de los objetivos propuestos, se identificó la necesidad de iniciar la 

implementación de la Directiva Presidencial 04 denominada Eficiencia 

Administrativa y Lineamientos de la Política Cero Papel en la Administración 

Pública. Esta directiva consiste en la reducción del gasto del papel, donde se 

promueva en los servidores públicos un sentido de responsabilidad con el 

ambiente y con el desarrollo sostenible del país. 

Por consiguiente, el Gobierno Nacional a través del Ministerio de Tecnologías de 

la Información y la Dirección de Gobierno en línea, combinaron sus esfuerzos en 

mejorar la eficiencia de la administración pública con buenas prácticas 

ambientales. 

La Oficina de Extensión Universitaria por medio de una gran iniciativa y un 

diagnostico interno realizado, encontró la necesidad de poner en práctica la 

Política de Cero Papel, debido a que se identificaron procedimientos donde los 

tramites se podrían simplificar y de esta manera optimizar internamente sus 

procesos e impactar positivamente al medio ambiente, teniendo en cuenta las 

circunstancias en las que se encuentra en la actualidad.   

Se inició con un diagnostico donde se identificó el uso de papel dentro de la 

oficina. Se procedió con un Checklist, donde se tomó en cuenta el tipo de papel 

utilizado, cantidad, precio, el puesto de trabajo en el cual se evidencia su uso y el 

uso de papel reciclado. Al contar con dicha información, se recolectó la 

información acerca de los costos del papel manejado dentro de la oficina y las 

áreas en las cuales es más utilizado. 

Se continuó con un análisis de brechas, donde se identificó la situación objetiva al 

cual desea llegar la oficina de Extensión Universitaria en cuanto al uso de papel 

interno.  

Finalmente, se realizó una matriz DOFA, donde se identificaron las debilidades, 

oportunidades, fortalezas y amenazas que se debían tener en cuenta para la 

implementación del proyecto y el desarrollo del manual. 

Ver Anexo 13 Diagnostico Uso de Papel 



 

Ilustración 16. Realización del diagnostico 

Al finalizar el diagnóstico y conocer la situación actual de la oficina, se procedió al 

diseño de un Manual para la Implementación de la Política Cero Papel para la 

Oficina de Extensión Universitaria. 

Dentro del manual, se tuvieron en cuenta factores como la introducción, 

justificación, objetivos, definición del cero papel, ciclo de la implementación de la 

política cero papel, componente tecnológico; políticas y uso de papel, y beneficios 

de su implementación. 

Ver Anexo 14 Manual Implementación Política Cero Papel Extensión Universitaria 

 

 

 

 

 

 

 

 



8. RECURSOS 

 

TIPO DESCRIPCIÓN 

Humanos  Profesionales de la oficina de 
Extensión Universitaria 

 Profesionales macro proceso 
misional 

Materiales  Papel 

 Carpetas 

 Esferos 

 CD 

 Equipo de computo 

Institucionales  Oficina de Extensión 
Universitaria 

 Oficina de Calidad 

 Oficina de Control Interno 

 Oficina de Autoevaluación y 
Acreditación 

 Oficina de Bienestar 
Universitario 

 Oficina de Investigación 

Financieros  Recursos propios 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



9. CRONOGRAMA 

 

ACTIVIDADES 

MARZO ABRIL MAYO JUNIO 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Diagnostico 
Organizacional X x               

Cierre de No 
Conformidades  x x x x x x x x x x x x x   

Asistencia Jornada 
de Trabajo Eco 

parque 
 x               

Análisis  resultados 
del diagnóstico 
organizacional 

  x              

Restructuración de 
Procedimientos   x x x            

Investigación 
definición de 

Extensión 
Universitaria 

   x x            

Creación de Manual 
de Extensión 
Universitaria 

    x x           

Creación de 
Manuales de 

Funciones 
     x x x         

Creación de 
formatos        x         

Plan de 
Mejoramiento 
Control Interno 

       x         

Restructuración 
Indicadores y 

Riesgos 
       x x x x x x x   

Plan de 
Mejoramiento 

Autoevaluación y 
Acreditación 

           X     

Diagnostico uso de 
papel            x x    

Creación Manual 
Implementación de 
Política Cero Papel 

            x x x  

 



10. CONCLUSIONES 

 

La realización de pasantía como opción de grado, es una gran oportunidad para 

poner en práctica el conocimiento adquirido durante el pre grado. No solo se aplica 

el conocimiento, sino se perfecciona las habilidades y destrezas adquiridas y se 

afianza lo aprendido, por medio de una práctica profesional que permite un 

aprendizaje enriquecedor en el entorno organizacional por fuera del aula de clase. 

Teniendo en cuenta el Sistema de Gestión de la Calidad que rige la Universidad 

de Cundinamarca y el diagnostico organizacional realizado a la Oficina de 

Extensión Universitaria, se logró identificar, junto con la directora del área, que 

urgían una restructuración organizacional que permitiera dar a conocer a sus 

usuarios la verdadera función de Extensión Universitaria y logrando un 

mejoramiento continuo en sus procesos para una excelente prestación de servicio. 

A medida de que se fue conociendo el verdadero que hacer de Extensión 

Universitaria, por medio de investigaciones, círculos de calidad, mesas de trabajo 

y aportes personales, se logró restructurar la caracterización, modelo de 

operación, procedimientos, indicadores y riesgos de esta área misional y a raíz de 

esta nueva estructuración, se logró crear un manual donde definiera cada aspecto 

importante que todo usuario debe saber de Extensión Universitaria, desde su 

razón de ser hasta el sistema jerárquico que muestra en realidad las diferentes 

áreas que la oficina maneja. 

Al mismo tiempo logramos en Extensión Universitaria, cerrar las no conformidades 

identificadas por el ICONTEC, definiendo en verdadero servicio no conforme para 

lograr una mitigación del mismo e identificando el diseño y desarrollo interno de 

los procedimientos manejados por la oficina y el general del ciclo misional. 

Gracias al apoyo y al compromiso por parte del equipo de Extensión Universitaria 

se logró un trabajo realmente provechoso, donde se aprendió de cada uno, 

logrando un aprendizaje óptimo a nivel personal y profesional como 

administradora de empresas. 

  

 

 

 

 

 



11. RECOMENDACIONES 

 

 La Oficina de Extensión Universitaria es una dirección con un equipo de 

trabajo comprometido con el mejoramiento continuo interno e institucional, 

pero la oficina cuenta con la necesidad de abrir nuevas áreas identificadas 

y establecidas en el Organigrama que permitan el desarrollo eficaz del 

mismo. Es importante que la dirección de Extensión Universitaria tenga en 

cuenta el organigrama y los manuales de funciones establecidos para la 

próxima contratación a realizar, para lograr una mayor optimización de los 

procesos internos. Una de las áreas que se necesita con mayor urgencia, 

es el área de mercadeo, ya que la oficina cuenta con un gran portafolio de 

educación continuada y se necesita sacar provecho de la oferta amplia que 

ya tiene. Extensión Universitaria, con un equipo de mercadeo, podría tener 

la posibilidad de empezar a identificar las necesidades del entorno y de esta 

manera poder sugerir el diseño de actividades académicas a la facultades, 

para satisfacer las necesidades identificadas e impactar positivamente a la 

comunidad. 

 La oficina debe continuar con la medición oportuna y periódica de los 

indicadores, debido a que es de vital importancia para conocer el 

rendimiento de la dirección y para la toma de decisiones. Es recomendable 

que la Oficina de Extensión Universitaria, empiece a realizar un seguimiento 

a los pasantes de la Universidad de Cundinamarca mediante los nuevos 

formatos creados, para poder determinar el impacto que están teniendo en 

el entorno, y en caso que no se esté generando un impacto positivo, tomar 

medidas para el aseguramiento de la calidad. 

 En cuanto al diseño y desarrollo interno de Extensión Universitaria, es 

importante que la oficina empiece a trabajar en las primeras etapas del 

proceso, donde se exija un diseño previo desde las facultades de todas las 

actividades académicas de extensión que desean realizar para poder 

ofrecer y garantizar calidad a los usuarios. 

 Es importante que la planeación estratégica de la oficina este en constante 

mejoramiento, teniendo en cuenta los cambios futuros en el PEI y el 

Sistema de Gestión de Calidad. 
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14. ANEXOS 

12.1. Anexo 1 Diseño y Desarrollo Extensión Universitaria 

 



12.2. Anexo 2 Ciclo Misional 

 



 



 



 



 



 



 



 



14.3. Anexo 3 Instructivo Seguimiento Servicio No Conforme 

 

 

 

 

 

 



14.4. Anexo 4 Diagnostico Organizacional 

 



 



 



 

 

 



 



 



 



 



 



 

 



 

 



 



 



 

 



 

 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

14.5. Anexo 5 Manual de Extensión Universitaria 

 



 



 



 



 

 

 



 

 

 

 



 



 



 

 

 



 



 

 



 



 



 

 

 

 

 

 



14.6. Anexo 6 Manual de Funciones 

 



 

 



 



 

 



 

 

 



 

 



 

 

 

 



 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 



 

 

 



 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 



 

 

 



 



 



14.7. Anexo 7 Procedimientos Antes  

 

 



 



 



 



 



 



 



 



 



 



 



 

14.8. Anexo 8 Procedimientos Nuevos 

 



 



 



 



 



 



 



 



 



 



 



 



 



 



 



 



 



 

 



 

 



 



 

 



 



14.9. Anexo 9 Formato Propuesta de Trabajo 

 



 



 



 

14.10. Anexo 10 Formato Informe Final 

 



 



 



 



14.11. Anexo 11 Formato Evaluación del Desempeño 

 



 



 



 

14.12. Anexo 12 Plan de Mejoramiento 

 



 



 

 



 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 



14.13. Anexo 13 Diagnostico Uso de Papel 

 



 



 



 



 



 



 



 



 

 

 

 

 



14.14. Anexo 14 Manual Implementación Política Cero Papel Extensión 

Universitaria 

 



 



 



 



 



 



 



 



 



 



 



 



 


