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RESUMEN

Los sistemas integrados de gestion de calidad, constituyen una importante herramienta
de gestion y control, que permitira el cumplimiento de los objetivos misionales y
operacionales fijados por la institucion en desarrollo de su funcién y gestion
institucional. Desde esta perspectiva, el objetivo del presente proyecto es caracterizar
los procesos administrativos y financieros relacionados en el sistema integral de
gestion para la calidad de la Universidad de La Guajira. Sustentado en los postulados
tedricos de Chiavenato (2012), Cézar (2010), Velasquez, Ponce y Coello (2016),
GOmez (2012) Salas & Garcia (2009) Ortega & Lopez (2009), entre otros. La
investigacion se enmarcé en un enfoque cuantitativo bajo el paradigma positivista;
tipificada como analitica descriptiva con un disefio no experimental, transaccional de
campo. La poblacién fue finita; conformada por 35 funcionarios entre jefe de
dependencia y personal administrativo por lo cual se aplicé un censo poblacional,
siendo la técnica de recoleccion de datos la encuestas, validada mediante el juicio de 5
expertos en del area de estudio, con un grado de confiabilidad de 0.89, ubicandola en
un rango de muy alta confiabilidad. Se pudo concluir que la Universidad de la Guajira
es organizacion compleja empezando por su naturaleza y es esencia articular los
proceso de planeacion estratégica y financiera bajo las mejora de un sistema integrado
de calidad mitigando los riesgos en que se encuentra expuesta.

Palabras clave: calidad, procesos administrativos, proceso financiero, presupuesto,
flujo de efectivos, recaudo de efectivo, sistema integral de gestion.

ASTRACT

The integrated systems of quality management constitute an important management
and control tool that will allow compliance with the mission and operational objectives
set by the institution in the development of its institutional function and management.
From this perspective, the objective of this project is to characterize the administrative
and financial processes related to the integral management system for the quality of the
University of La Guajira. Sustained in the theoretical postulates of Chiavenato (2012),
Coézar (2010), Velasquez, Ponce and Coello (2016), Gomez (2012) Salas & Garcia
(2009) Ortega & Lopez (2009), among others. The investigation was framed in a
guantitative approach under the positivist paradigm; typified as descriptive analytics with
a non-experimental, transactional field design. The population was finite; formed by 35
officials between the chief of dependence and administrative staff for which a population
census was applied, the data collection technique being the surveys, validated through
the trial of 5 experts in the study area, with a reliability level of 0.89, placing it in a range
of very high reliability. It was concluded that the University of La Guajira is a complex
organization, beginning with its nature and articulating the strategic and financial
planning processes under the improvement of an integrated quality system mitigating
the risks in which it is exposed.

Keywords: quality, administrative processes, financial process, budget, cash flow, cash
collection, integral management system
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INTRODUCCION

El proceso administrativo y financiero representa un volumen considerable de tiempo
en el ambito empresarial. Su correcta gestion contribuye de forma basica a la mejora
de la eficacia y la eficiencia, asi como la capacitacion para desarrollar operaciones de
recepcion y apoyo a la gestion administrativa derivada de las relaciones con el publico
o cliente, interno o externo y con un nivel optimizado de servicio en todo nivel de

actuacion y responsabilidad.

Por otra parte el Sistema Integrado de Gestion, constituye una importante
herramienta de gestion y control, que permitira el cumplimiento de los objetivos
misionales y operacionales fijados por la Institucién en desarrollo de su funcién y
gestion institucional, asi como a la cualificacion del ejercicio de la planeacion,
seguimiento y control con el fin de garantizar la eficacia, y transparencia en el
cumplimiento de sus fines sociales, de igual forma permite a la comunidad universitaria
y a los entes de control, verificar el cumplimiento de los requisitos requeridos por las

normas que lo soportan y desarrollar.

Por consiguiente, el propdsito de la presente investigacion es caracterizar los
procesos administrativos y financieros relacionados en el sistema integral de gestion
para la calidad de la Universidad de La Guajira. Para lograr este propésito el
documento se estructurd en cinco (5) capitulos a saber.

El primer capitulo, contempla el problema, donde se explica el planteamiento,
partiendo de la descripcion de sintomas y causas de la situacion, los objetivos tanto
general como especificos para alcanzar el éxito de la investigacion, la justificacién que
viene a explicar de manera clara y precisa del porqué el tema planteado; y por ultimo la

delimitacién del estudio en términos del espacio, tiempo y poblacién.

Seguidamente el segundo capitulo comprende el marco tedrico dentro del cual se
encuentran los antecedentes de la investigacion, que constituyen todos aquellos
hechos ocurridos con anterioridad y que sirven de soporte para aclarar el tema

planteado, asi mismo contiene las bases teéricas asociadas a los valores compartidos
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y riesgos financieros en las entidades publicas; por ultimo, se desarrolla el sistema de

variables y la definicion de términos basicos.

Luego, se presenta el tercer capitulo donde se expone los aspectos
metodologicos de la investigacion, se especifica el enfoque, tipo y disefio de la
investigacion, asi como los aspectos relacionados con la poblacion y muestra de
estudio, técnicas de recoleccion de datos, validez y confiabilidad de la investigacion, el

procesamiento, analisis de datos.

El cuarto capitulo se presenta el analisis y discusion de los resultados obtenidos
durante la investigacion los ilustrados con tablas de estadisticos descriptivos, ademas
de la confrontacion del resultante con los fundamentos teéricos. En el capitulo quinto se
presenta los lineamientos tedéricos —practicos para la optimizar de los procesos
administrativos y financieros relacionados en el sistema integral de gestion, asi como
su redisefio y criterio del sistema integral de gestién para la calidad de la universidad

de La Guajira; finalmente, se formulan las conclusiones y recomendaciones.
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1. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

El presente capitulo ilustra a los lectores en los temas a tratar a través del
planteamiento del problema, la formulacion del problema, la sistematizacion
del problema y sus objetivos. Ademas, se definiran la justificacion y la
delimitacién de la investigaciobn para dar a conocer al detalle lo que se

pretende lograr.

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La globalizacion tiene profundas repercusiones en las organizaciones no solo
en lo politico, cultural y social, sino también en el mundo de la ciencia y la
academia. De alli la necesidad de adaptarse e ir a la par con estos cambios,
para lo cual es imperante que los procesos de estas deba cambiar para suplir
las necesidades de cada uno de los agentes que intervienen en ellos. En
este contexto y en un entorno cada vez mas competitivo, las Instituciones de
Educacion Superior (IES) enfrentan retos importantes, como la necesidad de
gestionar de forma eficaz y eficiente sus diferentes actividades y recursos,
por lo que demandan a su vez modelos de sistemas de gestion que puedan

implementar de manera practica.

Dentro de este panorama, la gestion por procesos despierta un interés
creciente, en el ambito educativo y es asumido por muchas instituciones que
utilizan referenciales de gestion de calidad (Almaguer, 2013). Teniendo en
cuenta que la universidad como sistema organizacional esta conformada por
un conjunto de procesos y procedimientos acordes a su visién y misién
institucional. En busca de una calidad que le permita asumir su papel en la
sociedad mejorando la cualificacion, competencias y el incremento de las

garantias laborales a pesar de que los recursos girados por la Nacion sean
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imperceptibles para las  proyecciones financieras 'y  afecten

considerablemente la eficiencia y la eficacia organizacional de las mismas.

Frente a esto en el Preambulo de la Declaracion Mundial sobre
Educacion Superior en el siglo XXI, se le reconoce a la educaciéon el papel
que ha desempefiado en la transformacién y dinamizacion de los paises en
vias de desarrollo. Cuando declara que “la educacion superior ha dado
pruebas de su viabilidad a lo largo de los siglos y de su capacidad de

transformarse y propiciar el cambio y el progreso de la sociedad.

De esta manera, dado el alcance y el ritmo de las transformaciones, la
sociedad tiende, cada vez mas, a fundarse en el conocimiento, razén por la
cual, la educaciéon superior y la investigaciéon forman hoy en dia una parte
fundamental del desarrollo cultural, socioeconémico y ecolégicamente
sostenible de los individuos. Por ello, aunque “Histéricamente, las
organizaciones se han gestionado de acuerdo a los principios de Taylor: la
division y especializaciéon del trabajo por departamentos o funciones
diferenciadas” (Almaguer, Herndndez, Ruiz y Torres, 2013. Hoy en dia, el
disefio organizacional y la complejidad de los procesos, obligan a las
universidades a establecer de manera especifica las actividades
relacionadas con cada uno de sus aspectos importantes; que permitan la

medicidn de sus macro proceso.

De alli, que una de las actividades fundamentales que deben realizar
las IES es la toma de decisiones por parte de los directivos a partir de la
planeacién administrativa y financiera. Sin embargo, es frecuente que la
informacion este dispersa, incompleta, impresa en papel, archivada en
libreros, lo que complica y demora la toma de decisiones. No obstante, si el
directivo cuenta con informacion actualizada en el momento preciso la toma

de decisiones se puede realizar de manera mas eficiente y efectiva. Para
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lograr este propdsito, se requiere un sistema de gestion que dinamice y
garantice la calidad de los procesos de informacién entre las diferentes areas

de la institucion.

De acuerdo con esto, estudios realizados como el de Majmud y Arienzo
(2011), en Chile ratifica que los modelos de sistemas integrados de calidad
facilitan la asignacion de responsabilidades, la asignacién de recursos fisicos
y la definicibn de mecanismos de gestién, logrando un sistema de
informacion integrado que apoye la funcionalidad operativa, tactica y de
gestién de las unidades académicas y administrativas. Lo anterior plantea la
necesidad de que el proceso de ensefanza-aprendizaje y los de apoyo en
instituciones de educacion busquen mejorar continuamente la calidad de los
mismos y en este sentido los sistemas integrales de calidad apoyan esta

iniciativa.

Frente a esta situacion, el Gobierno Nacional proclama la Ley 30 de
1992; la cual proclama en su articulo 67 “Corresponde al Estado regular y
ejercer la suprema inspeccion y vigilancia de la educacién con el fin de velar
por su calidad, por el cumplimiento de sus fines y por la mejor formacion
moral, intelectual y fisica de los educandos; garantizar el adecuado
cubrimiento del servicio y asegurar a los menores las condiciones necesarias
para su acceso y permanencia en el sistema educativo”. Definiendo a la
educacion universitaria como “un servicio publico cultural, inherente a la
finalidad social del Estado, de conformidad con la Constitucién Politica de
Colombia y que, por tanto, se debe garantizar la autonomia universitaria y
velar por la calidad del servicio educativo, la cual serd supervisada y

controlada por organismos constituidos en el modelo de educacion nacional”.

Por tanto, la educacion en general, y la educacion superior en

particular, es llamada a formar para la democracia y para el trabajo, a
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fomentar el acceso equitativo a los bienes y valores de la cultura y a ofrecer
la formacion moral, intelectual, fisica, cientifica, técnica y profesional que
requiere el pais. De igual forma, se plantean mecanismo para financiar tanto
las instituciones publicas como las privadas, considerando que para este
modelo de mercado es necesario tener en cuenta las consecuencias, de
manera tal que se analicen como se afectaran unas y otras, cuél sera el
verdadero impacto en el sistemas y en su comportamiento (Ley 30 de 1992),
en el que la educacién pasa a depender del comportamiento econémico, sin

ningun esfuerzo por aportar recursos para su fortalecimiento y desarrollo.

Desde esta perspectiva, las instituciones de educacidon superior en
Colombia deben establecer metas emanadas de los planes de accion en
cumplimiento con el Plan de Desarrollo Institucional, amplificando las
exigencias del Gobierno nacional en maximizar la cobertura académica, la
flexibilizaciébn de programas acorde a las necesidades del mercado y la
calidad en la educacion. Para vigilar el cumplimiento de este mandato, utiliza
el modelo de control de gestion; el cual funciona en las universidades a
través de indicadores que analizan el desempefo de estas, empleando las
medidas necesarias para ejercer las actividades propias de una organizacion

dedicada a la ensefianza (Goémez y Pérez, 2008).

Asimismo, es importante reconocer que el proceso financiero esta
articulado a través de modelos concentrados en aspectos estratégicos,
misionales y referentes en la calidad del servicio. Por tanto, la gestion
financiera en una institucion académica esté referida a las tareas esenciales
de consecucion de recursos y decisiones de inversion, asi como también a la
planificacion y el control de los recursos financieros. Ello requiere, que la

direccion organizacional implemente sistemas que le permitan determinar los
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costos de los programas y tener un mayor control en los ingresos que percibe

la institucion a través de los movimientos financieros.

Como respuesta a estas exigencias, la Universidad de La Guajira, crea
en el afio 2010 el Sistema Integrado de Gestién de Calidad (SIGUG), como
un conjunto de elementos de gestion de la academia, interrelacionados, que
constituyen una herramienta operacional del modelo de gestién sistémico,
sistematico, transparente, con un enfoque basado en procesos y en la
satisfaccion social de los usuarios del servicio de educacidén superior, que
permite dirigir y evaluar el desempefio institucional en términos de la calidad
de la formacion ofertada e impartida por la institucion; fundamentado en la
norma técnica de calidad en la gestion publica NTCGP 1000, el modelo
estdndar de control interno MECI 1000, y el sistema de desarrollo
administrativo “SISTEDA” (pagina Uniguajira, 2017).

El mismo se implementa, con el propdsito de contar con un sistema de
comunicacién, coordinacion, direccion y evaluacion administrativa eficiente,
gue permita una sinergia entre los procesos misionales y estratégicos acorde
a su misién institucional, los recursos que dispone, la demanda de sus
productos y servicios; mejorando asi la toma de decisiones y el logro de su
desemperfio institucional. Teniendo en cuenta para ello, su estructura
organizacional, su naturaleza juridica y objeto social, como principio
administrativo y financiero que guia sus obligaciones y responsabilidades con
el fin de asegurar el normal funcionamiento, el cumplimiento de los objetivos,
la eficiencia en todas las gestiones y la eficacia en todo lo relacionado con la

aplicacién de los recursos en las actividades que ejecuta la Universidad.

En cuanto a la organizacion administrativa y financiera que intervienen
para hacer operativo el sistema, se toma el disefio organizacional asi como

los métodos de trabajo con que se determinan responsabilidades como
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herramienta de estrategia que permiten el manejo y distribucién de los
recursos economicos. De esta manera, gestionar la calidad es una
responsabilidad que involucra a todo el personal de la organizacion al
desarrollar buenas practicas al interior de la institucion para lograr la
satisfaccion de los cliente, usuarios, beneficiarios y demas partes interesadas
en los productos y/o servicios que presta la entidad.

En este sentido, la presente investigacibn busca caracterizar los
procesos administrativos y financieros relacionados en el sistema integral de
gestidén para la calidad de la universidad de La Guajira, con el propésito de
determinar cuales son los factores criticos que puedan cambiarse dentro de
los procesos administrativos y financieros y si es necesario que la estructura
administrativa se adecue a las dindmicas actuales, con el fin de ser
competitivos y estar a la vanguardia de las principales universidades del

mundo.
1.1.1 Formulacion del problema

De los sefialamientos antes expuestos, la investigacion se formula el
problema de la siguiente manera: ¢de qué manera los procesos
administrativos y financieros relacionados en el sistema integral de gestion
para la calidad de la Universidad de La Guajira contribuyen a la eficiencia

institucional?
1.1.2 Sistematizacién del problema

Descrita la problematica anterior relacionado con caracterizar de los
procesos administrativos y financieros relacionados en el sistema integral de
gestion para la calidad de la Universidad de La Guajira, los investigadores

sistematizamos el mismo de la siguiente manera:
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¢De qué manera la planeacion administrativa y financiera se llevan a

cabo en la Universidad de La Guajira?

¢,COmo se encuentran establecidos los riesgos potenciales que se
presentan en los procesos de la gestion administrativa y financiera en la

Universidad de La Guajira?

¢Como diagnosticar la situacion del sistema integral de gestion para la

calidad de la universidad de La Guajira?

¢,Como es el funcionamiento del sistema integral de gestion para la

calidad de la universidad de La Guajira?

¢ Cudles seran los lineamientos tedricos —practicos para la optimizar de
los procesos administrativos y financieros relacionados en el sistema integral

de gestion para la calidad de la universidad de La Guajira?
1.2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Los objetivos que se pretenden alcanzar con el desarrollo de la presente

investigacion son los siguientes:
1.2.1 Objetivo general

Caracterizar los procesos administrativos y financieros relacionados en el

sistema integral de gestidon para la calidad de la Universidad de La Guajira.
1.2.2 Objetivos especificos

Describir de la planeacién administrativa y financiera que se llevan a cabo en
la Universidad de La Guajira.
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Determinar la organizacion administrativa y financiera que se llevan a
cabo en la Universidad de La Guajira

Identificar los riesgos en la ejecucion de proceso de gestion
administrativa y financiera en la Universidad de La Guajira.

Diagnosticar la situacion del sistema integral de gestion para la calidad

de la universidad de La Guajira.

Definir el funcionamiento del sistema integral de gestion para la calidad
de la universidad de La Guajira.

Determinar los lineamientos tedricos —practicos para la optimizar de los
procesos administrativos y financieros relacionados en el sistema integral de

gestidn para la calidad de la Universidad de La Guajira.

1.3 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

En la actualidad las variables proceso administrativa y financiara, asi como
sistema integral de gestiébn de calidad son de gran importancia para las
instituciones de educacién superior pues le sirven como herramientas para
afrontar los retos que le impone la globalizacion en los mercados al identificar
las oportunidades y fortalezas lo que le permite la toma de decisiones
adecuadas para enfrentarse a las competencias teniendo en cuentas los

desafios que se presentan.

Desde el punto de vista tedrico, se abordara de acuerdo a los autores
en el area como; Chiavenato (2012), koontz y weihrich (2007). Esta
investigacién sirvi6 como aporte para fundamentar los antecedentes de
futuros estudios orientados al estudio de los variables procesos

administrativos y financieros, sistema integral de gestion de la calidad. Asi
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mismo, debido a la generacion de informacion practica que sera comparada
con los enfoques tedricos relacionados con los conceptos basicos las
variable de estudio, para encontrar explicaciones a situaciones tales como:
proceso de planeacion, organizacion , riesgos administrativa y financiera y
politicas financieras, ademas de las etapas del proceso del control
administrativo; asi como los tipos de control presupuestario, estructura y

funcionamiento del sistema integrado de gestion de la calidad.

En cuanto a lo metodolégico, permitio disponer de los instrumentos
requeridos para conseguir la informacion primaria, como los modelos
preestablecidos por Rensis Likert, en la aplicacion de instrumentos, lo cual
servira de referencia para futuras trabajos a desarrollarse al respecto, en esta
tematica y en el sector, lo cual puede constituirse en un aporte importante

por la informacién como sus conclusiones.

Desde el punto de vista practico, es importante la presente
investigacion, porque apunta hacia el futuro para quienes llevaran a cabo la
administracion de la Universidad de La Guajira, teniendo en cuenta el objeto
de estudio que es caracterizacion de los procesos administrativos y
financieros relacionados en el sistema integral de gestién para la calidad de
la universidad de la guajira , para el logro tanto de objetivos como de metas,

apuntando asi al cumplimiento de la mision- vision empresarial.

Finalmente, en el ambito social esta investigacion es de gran interés
debido a la importancia del sector educacion en Colombia. De esa manera,
sera de utilidad para la Universidad de La Guajira, dado que les permitira a
los directivos de éstas instituciones conocer la caracterizacion de los
procesos administrativo, financieros y su relacion con el sistema integral de la

calidad de la universidad como herramienta para la toma de decisiones;
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asimismo, con el establecimiento de lineamientos que ayudari a la mejora

continua en la institucion.
1.4 DELIMITACION DE LA INVESTIGACION
1.4.1. DELIMITACION TEMATICA

La presente investigacion se encuentra enmarcada dentro del area de
estudio de la gerencia en finanzas, especificamente la gerencia
administrativa y financiera, fundamentandose a su vez, por autores en el
area como Chiavenato (2012), Koontz y Weihrich (2007), Fayol y Bernal
(2007), Cozar (2010), Velasquez, Ponce y Coello (2016), Gémez (2012)
Salas & Garcia (2009) Ortega & Lopez (2009) Arias (2016) entre otros.

1.4.2 Delimitacion espacial

El presente estudio de investigacion tiene como epicentro la Institucion de
Educacién Superior universidad de La Guajira, ubicada en el Km 5 Via
Maicao, Ciudadela Universitaria, de la ciudad de Riohacha, La Guajira. La
ciudad de Riohacha es la capital del Departamento de La Guajira, es la sede
del Gobierno Departamental. Limita al norte con el Mar Caribe; al sur con los
Municipios de Albania, Hatonuevo, Barrancas, Fonseca, Distraccion, San
Juan del Cesar y Villanueva; por el oriente con los Municipios de Maicao y

Manaure y al Occidente con el Municipio de Dibulla.
1.4.3 Delimitacion temporal

La presente investigacion, la informacion para el estudio se realizara entre
el mes de marzo de 2017 hasta abril 2019, con el propésito de
fundamentarse en teorias y conceptos recientes pertenecientes al campo de
la Maestria en Finanzas. Como también las estrategias que se deben seguir

en los procesos de gestion de la calidad.
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2. MARCO TEORICO

En este capitulo se abordan los antecedentes de investigacion tomados
como referencia y a partir de los cuales se desarrollé los objetivos de la
investigacién los cuales contienen elementos significativos que aportaron
valor tedrico asi mismo se definieron las bases tedricas, se conceptualizan
las variables de estudio y se presenta el cuadro de operacionalizacion de las

variables.
2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Para llevar a cabo la investigacion, fue necesaria la consulta de diversos
trabajos desarrollados, enmarcado dentro de la tematica de estudio, que
sirvan como punto de partida para la investigacion o sea constituyen los
estudios ya realizados anteriormente, relacionados con el problema a
investigar, los cuales le van a servir de apoyo y sustento para su desarrollo.
Segun Tamayo y Tamayo (2014), “en los antecedentes se trata de hacer una
sintesis conceptual de las investigaciones o trabajos realizados sobre el
problema formulado con el fin de determinar el enfoque metodoldgico de la

investigacion”.

En primer lugar, se presenta la investigacién realizada por Flores
(2015), titulada “proceso administrativo y gestion empresarial en Coproabas
Jinotega 2010- 2013”", para optar el titulo de magister en gerencia
empresarial realizada en la universidad autbnoma de Nicaragua. La
investigacién se realizé con el objetivo de analizar el proceso administrativo y
gestion empresarial de la Cooperativa de Productos de Alimentos Basicos
RL, durante el periodo 2010-2013. A través de las dimensiones planeacion,
organizacion, direccion y control. Sustentado en autores como Ponce (2012),
Stoner (2012), Mayo (2012), Martinez (2012), entre otros.
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Metodologicamente, fue una investigacion con un enfoque cuantitativo,
de tipo descriptivo, no experimental y de campo. La poblacién estuvo
constituida por 15 trabajadores, 2 jefes de area y un gerente. La técnica de
recoleccion de la informacion fue a través de observacion, documentos y
encuestas a trabajadores y jefes de areas de la empresa en estudio. La
validacion se hizo a juicio de diez expertos en investigacion y administracion

de empresas.

De acuerdo con el andlisis y discusién de los resultados donde se
midieron las variables en estudio, se expresa las principales conclusiones a
las que arribaron tales como, se determina que el proceso administrativo y
gestion empresarial de la Cooperativa de producto de alimentos basicos RL,
se lleva acabo de forma parcial, ya que no hubo un buen funcionamiento de
los proceso administrativo y la gestion empresarial, esto se observd de
manera limitada por los pobres conocimientos administrativos de los 6rganos
directivos que trabajan y el poco compromiso de alguno de ellos, ademas, se
realiz6 un planteamiento de alternativas de soluciones para mejorar el

desempeiio administrativo en la Cooperativa.

Como aporte se puede decir que fue de gran provecho para la variable
procesos administrativos y financieros objeto de analisis en esta
investigacién su aporte para el mismo estuvo dado por la consulta de sus
bases tedricas, la metodologia empleada e instrumentos utilizados, puesto
que son confiables y servirdn de apoyo en la elaboracion del cuestionario de

este estudio.

Por otra parte, estuvo Chalco (2015), con su tesis titulada “analisis y
mejora en los procesos administrativos de la empresa inversiones multiples
Camelot S.R.L”, para optar el titulo de magister en ingenieria industrial con

mencion en planeamiento y gestion empresarial, en la universidad de
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Ricardo Palma de Lima, Peru. Cuyo objetivo fue disefiar e implementar un
sistema integral que permita mejorar la gestion de los procesos de cobranza
y la entrega de los servicios en la empresa Inversiones Multiples Camelot
S.R.L, a través de las dimensiones metodologia de las 5S y metodologia
basada en Lean Service que permita reducir los tiempos de entrega de
servicios. El constructo tedrico se baso en autores como Lopez (2012), Pérez
(2010), Restrepo (2012), Villén (2012), entre otros.

El estudio se enmarc6 en un enfoque cuantitativo, descriptivo, no
experimental y de campo. La poblacion son todos los procesos de cobranza
y entrega de servicios contra incendios brindados por la empresa Inversiones
Multiples Camelot S.R.L. Se recolecté los datos por medio de la amplia
informacion proporcionada por el mismo gerente general de la empresa,
pagina web (misidén, vision, valores y servicios) y también por medio de los

libros y tesis referentes al tema.

Los resultados arrojaron que la metodologia de las 5S ayud6 a los
empleados adquirir disciplina, reducir el movimiento innecesario y mejorar la
eficiencia del trabajo; el Lean Service ayudé a crear una estructura
organizativa clara para que se lleve a cabo la prestacion de servicios con
menores costes posibles; y mediante la gestion por procesos se busco la

constante satisfaccion de sus clientes.

De tal manera, el aporte de esta investigacion para el estudio sera a
nivel metodoldgico, asi como referencial en los postulados consultados para
el abordaje a las dimensiones presentadas y su instrumento sera tomado en
consideracion como guia para la elaboracion del cuestionario de esta

investigacion, dado que presenta un alto nivel de confiabilidad.
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Pulgarin y Zuleta (2015) realizaron una investigacion titulada “el
proceso administrativo en la Universidad de Antioquia y su impacto en la
gestion de la actividad investigativa: diagnostico y propuestas de
mejoramiento”, para optar el titulo de Magister en Administraciéon (MBA) en la
universidad EAFIT de Medellin, Colombia. El objetivo realizar un diagnéstico
integral del proceso administrativo en la actividad investigativa de la
Universidad de Antioquia, con el fin de plantear propuestas para una mejor
gestion, con las dimensiones estructura administrativa, funciones vy
propdsitos actuales de los principales centros, percepcién del personal
administrativo e investigativo y los problemas u obstaculos a los que se ven
enfrentados los investigadores en la ejecucion administrativa de los
proyectos de investigacion. El fundamento teorico lo sustentan los autores
Franciskovic (2013), Vizcaya y Orellana (2010), Guerrero (2015), Alonso
(2010), entre otros.

La estrategia metodolégica de la investigacion es la cualitativa, en dos
dimensiones: la exploratoria y descriptiva. Sin embargo, en todos los casos
se realizard tanto un andlisis cualitativo como cuantitativo. Debido a que es
un trabajo aplicativo, partird de un diagndéstico que abarcara lo concerniente
a la normativa y politica, la adecuacion de la infraestructura a los
requerimientos de los objetivos, programas y actividades de investigacion, las
condiciones de desenvolvimiento del personal, las relaciones entre los
distintos actores de los procesos, el apoyo y los sistemas administrativos, los
procesos organizacionales y los aspectos socio organizacionales. Para ello,
el estudio inicid en una primera instancia con la revisién y actualizacién del
marco tedrico y las fuentes bibliograficas, seguida del estudio documental de
los principios, normas, conceptos, procesos y procedimientos que se aplican

en la Universidad de Antioquia, los cuales ayudaron como fuente para
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determinar la incidencia de los procesos administrativos en la actividad

investigativa.

Los resultados evidencian que la gestion administrativa de la actividad
investigativa en la UdeA tiene diferentes percepciones de los actores de la
misma, los cuales confirman la hipotesis inicial respecto a la complejidad de
los procesos que dificultan el objetivo principal de un investigador. Con base
en informacion obtenida de la parte tedrica y de los resultados obtenidos en
las encuestas, se pudieron obtener algunas recomendaciones cuyo Unico
objetivo es simplificar y facilitar los procesos administrativos a los
investigadores, con el fin de obtener mejores resultados de gestion y que se
puedan generar sinergias que permitan a la UdeA crecer y ser competitivos

en el mercado, como ejemplo de innovacion y gestion.

Una vez descrito el antecedente, se pueden identificar similitudes en lo
concerniente a la variable proceso administrativo, lo que posibilita la
elaboracion de las bases teoricas y la operacionalizacion de la variable, de
igual manera la metodologia cuantitativa y descriptiva, ademas que

comparten el mismo contexto, una universidad.

En cuanto a la variable sistema integral de gestion para la calidad se
tiene la investigacion realizada por Ponce (2015), titulada “disefio del sistema
integrado de gestion de la calidad, seguridad salud ocupacional y ambiental
de acuerdo a las normas ISO 9001:2008 OHSAS 18001:2007, ISO
14000:2004”, para la empresa Siembranueva S. A., para optar el titulo de
Magister de Sistemas de Integrados de Gestién de la Calidad, Ambiente y
seguridad, en la universidad politécnica Salesiana de Guayaquil, Ecuador.
Cuyo objetivo fue identificar los procesos agricolas y medios de trabajo que
requieren la necesidad del sistema integrado de gestion de calidad,

seguridad, salud y medio ambiente. Con las dimensiones riesgo de forma
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rutinaria y no rutinaria. Basado en autores como Pérez (2000), Freund, Miller
y Miller (2002), Mendenhall, Wackerly y L-Scheaffer (2002), entre otros.

La metodologia utilizada fue de enfoque cuantitativo, tipo descriptiva,
exploratoria. La poblacion estuvo constituida por 446 unidades de
observacion de las areas de trabajo que conforman el proceso de
Siembranueva. El levantamiento de la informacion se realiz6 en campo in situ
basado en los diferentes procesos operativos como administrativos al igual

gue se realizé un comparativo de las tres normas internacionales en estudio.

Los resultados demuestran que la alta administracién de Siembra nueva
conoce que uno de los puntos de organizacién de la compafia es mantener
un sistema integrado, ya que su inversion crecera por la cultura que brindara
este sistema a la compafiia, para ello ha decidido analizar la situacion actual
de la compafia para crear medidas de control en temas de calidad para
minimizar mermas en su produccibn y crear una cultura entre sus
colaboradores en temas de salud y seguridad al igual que cuidados de

recursos ambientales.

El aporte de este antecedente a la presente investigacion es en cuanto
a la completa bibliografia que maneja, ademas invita a profundizar en la
importancia de un completo sistema integrado de gestién de calidad en una

institucion universitaria, variable que se maneja en el presente estudio.

Barrera, lzaguirre y Llano (2017), con su articulo cientifico titulado
“disefio del sistema de gestion integrado en la empresa Oleohidraulica
Cienfuegos”. Publicado en la revista Universidad y Sociedad de la
universidad de Cien Fuegos Cuba. El objetivo consistié en disefiar el sistema

de gestion integrado en la empresa Oleohidraulica Cienfuegos. Soportado en
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autores como Barrera Garcia (2012), Gonzalez Mufioz & Gémez Luna
(2016), Santana Pascual (2010), entre otros.

Para el desarrollo de la investigacion se disefi6 una metodologia que
facilita el objetivo planteado, integrando las recomendaciones dadas en la
NC PAS 99:2008 y los requisitos establecidos en los estdndares NC I1SO
9001:2015, NC ISO 14001:2015 y NC 18001:2015. Se le incluye ademas la
forma de medir el nivel de integracién en una organizacion (Santana Pascual,
2010). Esta se estructura en tres etapas basicas, siguiendo el Ciclo de
Mejora Continua o Ciclo de Deming, en el que se basa las normas que se

toman de referencia.

Al realizar el diagnéstico inicial y evaluar el nivel de integracion de la
organizaciéon se han determinado las principales deficiencias en la gestion de
la calidad medio ambiente y seguridad y salud en el trabajo en la empresa
Oleohidraulica Cienfuegos; sobresalen las relacionadas con la duplicidad y
ausencia de parte de la informacion documentada para el manejo integrado
del sistema de gestion. Este resultado permite definir el estado actual de la
organizaciobn para afrontar un proceso de integracion, asi como las
debilidades dentro de su gestion, lo que constituye un punto de partida para

el mejoramiento de los sistemas.

Este articulo sirvi6 como referencia del procedimiento de recopilacion
tedrica sobre sistema integral de gestion para la calidad. Al igual de la
revision de sus antecedentes se pudo extraer los constructos referenciales
de los objetivos especificos de este estudio, referidos a la variable en

estudio.

Carrillo y Chicaiza (2013) realizaron una tesis titulada “proyecto de

implementacion de un sistema integrado de gestion de calidad en una
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empresa de Catering”, para optar el titulo de magister en administracion de
empresas con mencion en gerencia de la calidad y productividad en la
universidad Pontificia Catdlica del Ecuador. El objetivo fue disefiar una
metodologia de gestidon de calidad ISO 9001, orientada a la mejora continua
de la cadena de valor, y la implantacion de herramientas y normas de
seguridad alimentaria ISO 22000, para minimizar riesgos de contaminacion
de productos, generando confianza y credibilidad hacia el cliente. El
constructo tedrico estuvo definido por Donoso (2009), Mancheno (2010),
Reilly (2010), Rodriguez (2009), entre otros.

El enfoque del presente proyecto, se basé en los sistemas integrados
de gestidn, fue de tipo explicativa en la cual se analiz6 el porqué de los
hechos, estableciendo relaciones causa — efecto, para la implementacién del
Sistema de Gestion de Calidad y Seguridad Alimentaria, utilizando normas
ISO 9001 — 2008 e ISO 22000:2005. El disefio aplicado en la investigacion
sera de caracter experimental, en donde la poblacion o muestra, se

delimitara a una empresa de catering ubicada en la ciudad de Guayaquil.

Los resultados afirman el compromiso de la direccion reflejado en el
diagnéstico inicial indica una oportunidad de mejora que la empresa ha
identificado plenamente. Esto garantiza en el corto plazo, el involucramiento
a todo nivel para la implantacion del sistema integrado de gestion, mediante
capacitaciones a todo el personal y especialmente orientadas a la formacion

de auditores internos.

El estudio expuesto anteriormente constituye un aporte para la
conformacién del marco tedrico debido a que proporciona informacién sobre
la conceptualizacion del sistema integrado de gestion de calidad. Asimismo,

muestra los procedimientos metodolégicos a seguir, pudiendo con ello ser de
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utilidad para alcanzar los objetivos planteados que se persiguen en la

presente investigacion.

También se revisé a Mejia y Duque (2013), en su articulo titulado
“Sistema de aseguramiento de la calidad para la educacion: una pendiente.
Universidad de Caldas”. Cuyo propésito estuvo orientado a evidenciar las
fallas en la calidad del sistema de educacion superior; a partir del analisis del
Decreto Ley 80 de 1980 y la Ley 30 de 1992. Sustentado tedricamente en:
Giraldo (2005), Ley 30 (1992), documentos del MEN, CNA, CONACES,
COLCIENCIAS, entre otros.

La estrategia metodoldgica se centr6 en el método hermenéutico —
cualitativo de investigacion, de un tipo socio juridica, reflexivo. Realizado en
tres etapas que permitieron la exploracion, andlisis e interpretacion sobre los
diversos documentos. Como estudio de caso, se enfoca en el sistema de
aseguramiento de la calidad en la educacién superior, también se considera
de tipo histérico por remitirse al tema de la calidad a partir del afio 1980 y

documental.

El aporte del estudio estuvo constituido teéricamente, ya que permitié a
los investigadores analizar un amplio espectro de la calidad en la educacion
superior, sus ventajas y desventajas. Asi como de una serie de conceptos
gue provienen de las teorias mas modernas sobre la administracién de las

organizaciones sobre planificacion y administracion estratégica.
2.2. BASES TEORICAS

Las bases tedricas soportan la investigacion para Hernandez, Fernandez y
Baptista (2014) expresan que las bases tedricas “se refieren a los
basamentos tedricos de contenido, teorias, concepciones, filosofias,

adoptadas en una investigacion y que sirven de fundamentos a la
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investigaciéon”. Las bases tedricas permiten ampliar la descripcion e
integracion de todas aquellas teorias que logran un mejor desarrollo
investigativo y las relaciones mutuas que puedan existir, es decir, la unién
entre el problema y el marco tedérico en donde se logran precisar los

elementos y la forma en que son manejados, alcanzando asi los resultados.
2.2.1 Proceso administrativo y financiero

El proceso administrativo y financiero, constituye la base de la planeacion,
organizacién, direccion y control de una organizacion. Por ello, de la forma
como se lleve a cabo al interior de la misma depende su competitividad y
productividad. De esta manera, se deben implementar sistemas
organizaciones que coadyuven a dinamizar cada uno de estos procesos en

pro de una mejor toma de decisiones a nivel empresarial.

Segun Fayol y Bernal (2007), el proceso administrativo y financiero
tiene un nuevo énfasis a lograr la eficacia, entendida esta como la capacidad
de las personas para lograr las metas de y en las organizaciones, ser eficaz
consiste en llevar a cabo las actividades de trabajo con las que la
organizacion alcanza sus objetivos. Para Cézar (2010), una de las mejores
formas para que el negocio se mantenga solvente y lucrativo es con una
administracion financiera sélida. Por ello, que, para administrar las finanzas
en forma efectiva, se debe desarrollar un presupuesto soélido y realista
determinando la cantidad de dinero real que va a necesitar el negocio (costos
iniciales) y la cantidad necesaria para mantenerlo abierto (costos de

operacion).

Por otra parte, Velasquez, Ponce y Coello (2016) sefialan que el
proceso administrativo y financiero permite el un buen desenvolvimiento de la

organizacion en todas sus areas y de todos sus recursos para tener una
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solvencia y capacidad de crecimiento dentro y fuera de la misma. Siendo
necesario para ello implementar procedimientos administrativos y financieros
apropiados para que sean separadas las actividades de los departamentos
administrativos, financieros y técnicos, de forma tal que su personal pueda

cumplir con todos los objetivos empresariales.

Los autores son coincidentes en la importancia del proceso
administrativo y financiero al interior de las organizaciones para lograr la
eficacia, haciendo uso de los procedimientos apropiados. La opinién de los
autores frente a esto, es que la Optima implementacion de este proceso
permite a las instituciones la adecuada toma de decisiones para mantenerse

en un mercado muy competitivo.
2.2.1.1. Planeacién administrativa y financiera

El objetivo fundamental de la planeacién administrativa y financiera es servir
como medio de control y seguimiento a la correcta ejecucion de aquellas
actividades que, por ser rutinaria se aplica en todas las dependencias de la
organizacion, la misma requiere de la efectividad y participacion de los
diferentes colaboradores, para lograr su propadsito.

Al respecto, Gémez (2012) sefiala que es el suministro permanente y
confiable sobre las actividades que desarrollan en cada divisidbn de la
organizacion con respecto a la correcta y el cumplimiento eficaz de la tarea
administrativa de los colaboradores de cada area. Asi mismo Salas & Garcia
(2009) refieren que la planeacion administrativa y financiera es un proceso
gue consiste basicamente en organizar, coordinar las finanzas. Por lo tanto,
se puede decir que la planeacion administrativa y financiera en una empresa
se encarga de realizar estos procesos recién mencionados utilizando todos
los recursos que se presenten en una empresa con el fin de alcanzar

aquellas metas que fueron planteadas al comienzo de la misma.
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En ese orden de ideas, Ortega & LoOpez (2009) sefialan que la
planeacion financiera es una técnica que reune un conjunto de métodos,
instrumentos y objetivos con el fin de establecer los prondsticos y las metas
econdémicas y financieras de una empresa, tomando en cuenta los medios

que se tienen y los que se requieren para lograrlo.

De acuerdo a lo dicho por los autores, el funcionario responsable de
cualquier entidad, debe disponer de fundamentos coherentes para maximizar
la utilizacion de los recursos econdmicos, materiales y humanos en el
cumplimiento de los objetivos. Es decir, la planeacion administrativa es para
ellos el proceso de disefiar y mantener un ambiente laboral, el cual esta
formado por grupos de individuos que trabajan precisamente en grupo para

poder llegar a cumplir los objetivos planteados.

Para los investigadores de la presente investigacion, en el mundo
empresarial, cada vez mas competitivo, cualquier empresa que quiera
sobrevivir y alcanzar sus objetivos tiene que conseguir una diferenciaciéon
que le aporte liderazgo en el mercado al que se dirige. En este sentido, las
finanzas generan informacién econdmica para facilitar, a los usuarios de la
misma, el diagndstico, de la empresa y la toma decisiones. Por lo que el
planeamiento, organizacion, direccidén y control, son actos simultaneamente

realizados y por lo tanto se encuentran interrelacionado entre si.
2.2.1.1.1. Planeacion estratégica

Las actuales condiciones del entorno empresarial, han llevado a las
organizaciones a cuestionar su forma de actuar frente al futuro incierto. Lo
cual crea la necesidad de detectar los cambios y poder anticiparse a ellos;
creando las condiciones que mas favorezcan a la organizacion, mejorando

asi la eficacia y eficiencia de la misma.
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Segun Chiavenato (2011), la planeacion estratégica es una actividad
gue constantemente han adoptado las empresas que desean identificar y
seguir una vision a través del logro de objetivos y metas. Son estas
herramientas administrativas que le dan una guia a las organizaciones que
desean consolidarse en un mundo globalizado que requiere de marcos
estratégicos para su desarrollo. De ahi la importancia de elaborar en
conjunto, considerando el contexto en el que estad sumergida la organizacion,
el rumbo y la filosofia que debera seguir la empresa para alcanzar los

resultados planteados.

Mientras para Padilla (2012), es el instrumento empleado para adecuar
las respuestas de la empresa ante su medio ambiente; identificando las
oportunidades ya amenazas que pueden surgir en el futuro vy
contraponiéndolas con las fortalezas y debilidades de la empresa, con el
propésito de tomar mejores decisiones. Por su parte Oliveira (2007)
considera que la planificacion estratégica es un proceso gerencial que,
ademas de proporcionar una direccion para la empresa, posibilita formular
objetivos respecto a la seleccion de las acciones a seguir, que por lo general
son responsabilidad de los niveles mas altos de la empresa.

La opinion de los autores sobre la planeacion estratégica requiere que
las personas encargadas de tomar las decisiones en una empresa tengan
claro qué clase de estrategias van a utilizar y como las van a adecuar a las
distintas alternativas que se van a presentar en la medida en que van

creciendo o posicionandose en el mercado.

Para los investigadores las organizaciones necesitan tener un norte,
directrices o politicas que la guien, que faciliten a través del analisis, tanto
interno como externo, saber cuales son los objetivos que se espera obtener

en el futuro y es alli cuando surge la planeacion estratégica.
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2.2.1.1.2. Planeacion operativa

La planeacion operativa debe ser sencilla, facil de entender para todos los
participantes y permitir que se conozcan las actividades deben realizar y el
tiempo de que disponen para completarlas. Por lo cual, cada procedimiento
especifico, implica la realizacion de una serie de operaciones dentro de un

tiempo determinado de tal forma que se cumpla con lo estipulado.

Segun Chiavenato (2006), la planeacidbn operativa consiste en
establecer claramente la aplicacidon del plan estratégico conforme a objetivos
especificos. En el caso de los administradores electorales, esta labor puede
aplicarse a una parte o a la totalidad del proceso electoral.

Mientras para Serna (2008), la planificacion estratégica operativa se
inicia con las unidades administrativas (contabilidad, servicios de negocio,
ventas, entre otros), en este nivel se definen los objetivos y estrategias a
corto plazo. Su responsabilidad principal radica en la ejecucion eficiente de
los planes de accién a nivel funcional. Este plan, su alcance debe ser
detallado y cubrir las actividades programadas en un lapso definido. El
seguimiento permitira hacer los ajustes si son necesarios, durante el periodo

de desarrollo del proceso.

Para Sanchez y Garrido (2006), el nivel de la planificacién operativa o
corto plazo, debe examinar cada uno de los requerimientos funcionales que
se originan como consecuencia del proceso de planificacién en los niveles
superiores (corporativo y de negocio), donde se analiza el medio y se
evallan las posibilidades internas. Las estrategias, los programas vy
presupuestos desarrollados en este nivel en el periodo de un (1) afio donde

se permiten llevar a la practica lo planificado en los niveles anteriores.
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De acuerdo a lo expresado por los autores, la planeacion operativa
consiste en establecer claramente la aplicacion del plan estratégico conforme
a objetivos especificos, teniendo en cuenta los requerimientos en cada uno
de los niveles organizaciones. Frente a esto, los autores argumentan que
esta debe ser bien definida para que se convierta en un instrumento de
gestibn que facilite la coordinacion de los recursos de la organizacion
(humanos, financieros y fisicos) en pro de alcanzar las metas y objetivos

contenidos en los planes estratégico y tactico de la organizacion.

2.2.1.1.3. Presupuesto

En las organizaciones se deben planear tanto los ingresos como los egresos,
es por ello la importancia de los presupuestos para dar cumplimiento a los
objetivos propuestos en términos financieros. Lo que lo convierte en un
instrumento de planificacion y formulacién anticipada de los ingresos y

gastos de la actividad econémica.

Al respecto, Cardenas y Napoles (2002) refieren que los presupuestos
operativos, deben ser preparados con base en la estructura de la
organizacioén, involucrando y responsabilizando a los gerentes de areas,
encargados del cumplimiento de los objetivos planeados; mientras el
presupuestos financiero, se elabora en base a la estructura financiera de la
organizacién y el presupuesto de inversion permanente o de capital, se
incorpora al presupuesto financiero y de operaciones, justificando las

inversiones con un analisis y evaluacion de proyectos de inversion.

Por otra parte, Amat, Soldevila y Castell6 (2006) expresan que la
planificacion presupuestaria o de gestidén esta orientada al corto plazo (plazo
inferior a un afio) e intenta asegurar que la empresa en su conjunto y en

particular cada uno de los diferentes departamentos logre sus objetivos con
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eficacia y eficiencia. Esta se concreta en el presupuesto para cada centro de
responsabilidad, cuenta de resultados previsional, presupuesto de tesoreria y

balance provisional.

Para Guzman y Vera (2015), es un instrumento de gestion
administrativa que sirve de via para alcanzar los objetivos estratégicos,
operacionales y tacticos, por medio de una planeacion y retroalimentacion
oportuna. Por lo tanto, debe verse como un enfoque sistémico y formalizado
del desempefio de la funcién administrativa, teniendo en cuenta la vision

organizacional no basarse simplemente en datos histéricos.

Como puede verse son coincidentes y divergentes las posturas de los
autores frente al tema del presupuesto. Para los investigadores el
presupuesto es una herramienta administrativa que le permite a la
organizacién tener una vision completa de sus negocios, asi como la
planeacién y control de sus utilidades, retorno de la inversion y el crecimiento
de los fondos obtenidos. Teniendo en cuenta en su elaboracion las

amenazas y oportunidades del entorno tanto interno como externo.
2.2.1.1.4. Flujo de efectivos

El flujo de efectivo, representa la variacion de las entradas y salidas de
dinero de una organizacion en un periodo determinado. Pol lo tanto, es uno
delos estados financieros mas complejos, lo cual lo convierte en una
herramienta elemental para la organizacion; porque en él se muestra el
efectivo generado y utilizado en las actividades de operacion, inversion y

financiacion.

Para Sanchis y Melean (2009), el objetivo basico financiero de toda
empresa es “la capacidad que tiene para generar dinero hoy y en el futuro”,

lo que muestra que el efectivo es una variable crucial para la permanencia y
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el crecimiento de las empresas. Sefala el autor que el efectivo es la variable
principal en las organizaciones para futuras inversiones que apunten a su
crecimiento, y para contribuir al crecimiento de los sectores y de la economia.
Mientras Sloan (1996) refiere que, para predecir los flujos de efectivo de las
empresas, se debe basar en la evolucién que ha tenido el precio de las
acciones en el mercado bursatil, en la medida que el incremento de sus

precios tiene un efecto positivo en los flujos de efectivo de las empresas.

Por otra parte, Gitman (2012) sefiala que el flujo de efectivo es parte
vital para la empresa; ya que es la planeacion y la toma de decisiones
estratégicas orientadas a la creacién del valor del accionista. Permitiendo
analizar los flujos tanto el que genera la empresa con sus operaciones como
el que esta disponible para los inversionistas. Y pueden ser. operativos, de

inversién, financiamiento y libre de efectivo.

De lo expuesto por los autores, se deduce que estan de acuerdo en la
importancia del flujo de efectivo para evaluar las operaciones de la empresa
en términos de efectivo, inversion y financiamiento. Frente al tema los
investigadores es una herramienta para medir la liquidez de la empresa y su

capacidad para generar efectivo.
2.2.1.1.5. Recaudo de efectivo

Es un procedimiento por medio del cual la empresa asume el cobro de las
cuentas pendientes que le son adeudas. Generalmente, este procedimiento
es asumido sin intervencion judicial. El desarrollo de esta gestion debe
garantizar el derecho del deudor conforme a las normas vigentes y

disposiciones contractuales contraidas al momento de la compra.

Segun Meigs (2002), la organizaciéon debe indicar claramente las

personas o0 departamentos responsables de funciones tales como, venta,
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recibo de mercancia, pagos de facturas y mantenimiento de registros
contables. Mientras para Fernandez y otros (2005), las funciones de
mantenimiento y seguimiento de las cuentas a cobra, el manejo y control de
cobros y la contabilizacion de los mismos estaran adecuadamente
segregados con el objetivo de evitar deficiencias e irregularidades en el
control, como personas responsables de los registros auxiliares de clientes
no estaran autorizada ni tendra acceso al manejo de efectivo ni a la custodia

o control de recibos.

Las posiciones de los autores son coincidentes al formular que debe
haber un seguimiento de las cuentas por cobrar, el manejo y control de
cobros y la contabilizacibn de los mismos. Para los autores abarca
actividades que son desarrolladas con el fin de que los deudores paguen los
saldos pendientes. La interaccion con el cliente debe ser realizada en un
lenguaje cordial, claro y sencillo que permita conocer las diferentes
alternativas de pago que se le puedan brindar, asi como también las
diferentes consecuencias que puede acarrear el incumplimiento de la

obligacion; respetando siempre los términos y plazos pactados.

2.2.1.1.6. Plan de compra

El plan de compras es un instrumento que sirve a la empresa para precisar
las necesidades de bienes, servicios y obras que se requiere en un periodo
de tiempo determinado. Mediante este proceso se determina: qué necesita la
organizacion, cuanto necesita, cuando lo necesita y los recursos con los que

cuenta para adquirirlo.

Frente a esto, Anzola (2010) sefiala que “la importancia del aspecto
financiero para el plan de compra a estas empresas, corresponde a que esta

directamente relacionado al capital disponible con el que cuenta por lo



42

menos para su operacion normal y con el cual la empresa comenzara a
desarrollarse”. Mas especificamente, el modelo de gestion financiera debe
concentrarse en prever, planear, organizar, integrar, dirigir y controlar los
recursos monetarios de la empresa. Se divide en tres areas: decisiones de
inversién, decisiones de financiamiento y decisiones de politicas de
dividendos (Cadena, 2011).

Por otra parte, de acuerdo a Sainz (2013) implica la determinacion de
las especificaciones y las cantidades necesarias, asi como la busqueda de
los proveedores potenciales y el analisis de las ofertas y condiciones que
beneficien a la empresa. La opinién de los autores es divergente en cuanto al
objetivo que debe prevalecer mientras para unos cobra importancia la
planificacion de acuerdo a los recursos de la empresa para otros prevale la

responsabilidad de los tomadores de decisiones.

En opinién de los investigadores, este debe ser un instrumento de
gestion de cada organizacién, ya que permite planificar anualmente los
procesos de compras a efectuar por el area de Compras; por lo cual este se
debe elaborar y evaluar periddicamente. De tal manera, que se puedan
priorizar las necesidades reales, optimizar la demanda interna y mejorar la

gestion de proveedores.

2.2.1.2. Organizacion administrativa y financiera

La organizacion administrativa y financiera, puede entenderse como el
establecimiento de la estructura necesaria para la sistematizacion racional de
los recursos, mediante la determinacion de jerarquias, disposicién,
correlacion y agrupacién de actividades con el fin de poder realizar y

simplificar las funciones de wuna organizacion. Sobre ella recae la
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responsabilidad de crear un ambiente organizado, en el que se da soporte a

todos los procesos de la institucion.

Segun Bernal (2007), las organizaciones son diferentes y diversificadas
entre si, no existen dos organizaciones iguales; cada una tiene sus propias
caracteristicas, objetivos propios, situacion financiera particular, identidad
cultural propia, tecnoldgica y recursos especificos, potencial y capacidades
humanas especificos, ideologia y politica institucional Gnicas, clientes y

proveedores especificos, etcétera.

Por su parte Fayol, sefiala que el proceso administrativo tiene su origen
en la teoria de la administracion general se consolida con el enfoque
neoclasico comprende el conocimiento, las herramientas y las técnicas del
quehacer administrativo y hace referencia a los procesos de planeacion,
organizacién, direccion y control. Para Koontz & O’donnell (1987) organizar
es un proceso mediante el cual el administrador transforma un caos en
orden, evita conflictos entre las personas sobre asuntos de trabajo o de
responsabilidad y establece un ambiente adecuado para el trabajo de equipo.

Dentro del ambiente de lo publico, es el conjunto ordenado de normas,
criterios y metodologias, que, a partir del marco juridico administrativo del
sector publico, del plan estratégico institucional y del programa de
operaciones anual, regulan el proceso de estructuracién organizacional de
las entidades publicas, contribuyendo al logro de los objetivos institucionales

(Ministerio de hacienda nacional, 2015).

2.2.1.2.1. Disefio organizacional

El disefio organizacional es el proceso de elegir una estructura de tareas,

responsabilidades y relaciones de autoridad dentro de las organizaciones. Es
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decir, debe indica la forma de dividir, organizar y coordinar las actividades de
la organizacién. Esta estructura debe ser funcional de acuerdo a las

necesidades de la empresa.

De acuerdo a los autores Robbins y Coulter (2008),
independientemente del disefio organizacional que se elija para una
compafiia, este debe ayudar a las personas a realizar su trabajo de la mejor
forma posible, con la mayor eficiencia y eficacia y se debe considerar que la
estructura es un medio y no un fin. En ese orden de ideas, Bernal (2007)
sefala que es establecer una estructura administrativa donde se definen las
relaciones de autoridad y responsabilidad de las personas en el desarrollo de
sus actividades y se asignan los recursos (financieros, fisicos, humanos)

para tal efecto.

Der acuerdo a Daft (2010), el disefio organizacional describe a la
organizaciéon de manera muy similar a como los rasgos de personalidad y
fisicos describen a las personas. Cuentan con dos dimensiones: las
dimensiones estructurales encargadas de proporcionar etiquetas para
describir las caracteristicas internas de una organizacién y las dimensiones
contextuales que caracterizan a toda la organizacion, incluidos su tamafio,
tecnologia, entorno y metas. Las cuales interactlan entre si y se pueden

ajustar para lograr los propésitos de la organizacion.
2.2.1.2.2. Disefo de cargos o tareas

El disefio de cargos y tareas, puede considerarse como el proceso de
organizaciéon del trabajo a través de las tareas necesarias para desempefiar
un cargo especifico. Incluyendo el contenido del cargo y las recompensas de

cada cargo para atender las necesidades de los empleados y de la
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organizacién, asi como los métodos y responsabilidades asignados a cada
tarea.

Segun lo manifestado por el autor Griffiny (2005), todas las
organizaciones necesitan definir explicitamente las relaciones de reporte
entre los niveles jerarquicos, de forma tal que las personas que alli laboran
sepan quienes tiene la responsabilidad de las diversas decisiones y
operaciones. Seguidamente, los autores Robbins y Coulter (2005)
consideran que el disefio de cargos y tareas significa que una persona debe
tener solo un superior ante el cual reporta y del cual recibe érdenes y

supervision en forma directa.

Es decir, los autores consideran que ninguna persona debe reportar a
dos jefes 0 mas, ya que la multiplicidad de 6rdenes provoca conflictos de
prioridades, de asignacion de recursos y de definicion de tareas. De esta
manera, no hay duplicidad de funciones si los cargos tienen un responsable

al frente, logrando asi una mayor eficiencia organizacional.

2.2.1.2.3. Gestién de cobro

La gestidon de cobranza esta implicita a una serie de actividades. Por lo tanto,
es una actividad que tiene por objetivo la reactivacién de la relacion con el
cliente, procurando que mantenga sus créditos al dia y pueda aprovechar las
ventajas que le ofrezca la empresa. Para lo cual, se debe contar con politicas
de cobro claras que expliqguen los procedimientos a seguir para cobrar las

cuentas una vez vencidas.

En este sentido Pumpin Garcia (2001) explica que los procedimientos
permiten establecer la secuencia para efectuar las actividades rutinarias y

especificas de acuerdo a la situacion de cada empresa, de su estructura
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organizacional, disponibilidad de equipo y materiales, entre otros factores.
Autores como Munch, Galindo y Garcia (2001) determinan que los
procedimientos de cobranza a la hora de definir como se realizan
efectivamente, presentan estrategias similares enmarcadas segun su criterio,
en la flexibilidad o exigencias de la administracion de la empresa y el

ambiente en el que se desenvuelven.

Por esto es de trascendente importancia para el bienestar financiero de
las empresas definir una politica de crédito y cobranza eficientes, que
permitan seleccionar a los buenos clientes, que son aquellos que adquieren
grandes compromisos de bienes y los pagan conforme a lo convenido, asi
como definir un proceso eficiente de cobranza, que permita convertir las
cuentas por cobrar en dinero en efectivo para la firma. (Izar e Ynzunza,
2017).

2.2.1.2.4. Gestiéon de pagos

La primera fuente de financiacion de la empresa corresponde a los cobros
por la facturacién que realiza. Esta gestién se constituye en el principal motor
de la gestion de la tesoreria, por lo tanto, la gestion de pagos, se entiende
como el un conjunto de actividades ordenadas y relacionadas cuya ejecucion
permita el pago oportuno a los acreedores bajo una adecuada gestion del

flujo de caja de la empresa.

Para Merino (2004) y para Selpa y Espinosa (2009), la nueva direccién
financiera de la empresa conlleva, necesariamente, la optimizacion y la
mayor fluidez de las transacciones a corto plazo, es decir, las que tienen que
ver con sus proveedores, clientes y entidades financieras. Dicho de otro
modo, se debe avanzar en la mejora de la gestion general del capital de
trabajo.
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Para Fernandez (2001), Nufiez (2005), Pelaez (2005) y Pérez (2007)
las nuevas tecnologias también deben aplicarse con mayor rigor, ética y
eficiencia en la direccidn financiera de las empresas, para hacer posible una
administracion mas rapida y permitir también la gestion de la informacion y la

de los propios procesos financieros, en tiempo real.

Para los investigadores, la gestion de pago constituye uno de los
elementos mas sensibles en las instituciones educativas de orden publico,
donde los recursos son escasos e insuficientes para el normal
funcionamiento de las actividades académicas y administrativas. Por lo cual,
la gestién de este se convierte en una prioridad para la institucion.

2.2.1.3. Riesgo administrativo financiero

El riesgo generalmente se asocia a la posibilidad de que se sufra un dafio de
caracter econdmico, ocasionado por la incertidumbre en el comportamiento
de variables econdmicas a futuro. Por lo tanto, este no solo se debe limitar a
ser determinado, sino que debe ser medido, evaluado, cuantificado y
controlado por la direccidbn empresarial. Teniendo en cuenta para ello, los
factores que afecten el entorno en el cual opera el ente econémico. Mientras
que financieramente, este se relaciona con las pérdidas potenciales que se
pueden sufrir en un portafolio de inversién, debido a la volatilidad de los flujos

financieros no esperados.

Frente al riesgo Bautista (2012) refiere que es la probabilidad de que los
resultados de un proceso incierto, no colme las expectativas, es decir la
pérdida econdmica es parte integral de cualquier actividad que se emprenda.
Alli, los instrumentos financieros permiten su disminuciéon. En el mismo orden
de ideas, sefala Jorion (2001), que el riesgo financiero se puede entender

como el riesgo de no estar en condiciones de cubrir los costos financieros de
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una empresa. Hace referencia a la incertidumbre producida en el rendimiento
de una inversion, debida a los cambios producidos en el sector en el que se
opera a la imposibilidad de devolucion del capital por una de las partes y a la

inestabilidad de los mercados financieros

La posicion de los investigadores, es que en todo proceso de toma de
decisiones es necesario considerar sistematicamente los elementos
fundamentales de riesgo e implementar mecanismos e instrumentos que
permitan su disminucién. Teniendo en cuenta que siempre hay la
probabilidad de que un evento adverso de determinados mercados
financieros conduzca a consecuencias negativas, pudiendo afectar
significativamente a las empresas que, en mayor o menor medida, estan

expuestas a diversos tipos de riesgos
2.2.1.3.1. Manual de funciones y procedimientos

El manual de funciones y procedimientos es considerado una herramienta
técnica y procedimental necesaria en toda organizacion para la
administracion del talento humano. Este determina las funciones especificas,
responsabilidad y autoridad de los cargos dentro de la estructura organica de
cada dependencia, proporcionando informacién a los funcionarios y
servidores sobre sus funciones especificas, su dependencia jerarquica y

coordinacién para el cumplimiento de sus funciones.

Segun (Vasquez, 2001), este facilita el proceso de induccion del
personal y permite el perfeccionamiento y orientacion de las funciones y
responsabilidades del cargo al que han sido asignados, asi como aplicar
programas de capacitacion. Por otra parte, Brambila (2012) refiere que en

toda organizacion es necesario conocer las relaciones que existen entre los
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elementos que la conforman, asi mismo como las posiciones y funciones que

realiza cada uno de estos.

En este orden de ideas, de acuerdo a los autores los manuales de
funciones y procedimientos ayudan a entender la estructura interna en
general de la organizacion; la estructura es uno de los factores claves para
alentar al recurso humano a la competitividad y productividad dando como

resultado que la organizacion logre con éxito sus objetivos.
2.2.1.3.2. Manuales financieros

Los manuales financieros consisten en asentar por escrito las
responsabilidades financieras en todos los niveles de una organizacion,
indica instrucciones especificas a quienes en la institucion estan involucrados
con el manejo de dinero, proteccion de bienes y suministro de informacién

financiera.

Al respecto, Robines y Coulter (2005) indican que son los resultados
deseados para los individuos, grupos y organizaciones enteras. Estas deben
ser objetivas y usar los términos indistintamente. Marcan la direccion de
todas las decisiones administrativas y forman los criterios de como se miden
los logros reales en el trabajo. Por eso se dice que son los cimientos de la
planeacién. Ademas, de saber cudl es el resultado buscado antes de trazar

los planes para conseguirlo.

Por otra parte, lllecas y Pillajo (2013) refieren que es un documento que
sirve de guia; pues proporciona informaciéon acerca de la ejecucion de
operaciones contables para la realizacién de una actividad especifica. De
igual forma permite conocer los procedimientos contables financieros
orientados a desarrollar eficientemente las actividades de la organizacion
Medina (2012).
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Desde esta perspectiva, los investigadores asumen la importancia de
este tipo de manual para la gestién de las actividades financieras; pues se
convierte en una herramienta que permite orientar a los trabajadores sobre

las actividades a realizar, logrando con ello una mayor eficiencia empresarial.
2.2.2 Sistemaintegrado de gestion de calidad

Un sistema integrado de gestion de la calidad proporciona el marco de
referencia para el mejoramiento continuo de una organizacion, con el
propésito de aumentar la satisfaccion del cliente y demas partes interesadas,
proporcionando confianza, tanto a la organizacion como a sus clientes, de su
capacidad para brindar productos y servicios que satisfagan los requisitos de
forma coherente y eficiente.

El sistema de gestion de la calidad de acuerdo a la ISO 9000 (2005),
puede definirse como el conjunto de actividades coordinadas para dirigir y
controlar una organizacion en lo relativo a la calidad. En ese mismo orden de
ideas, Gonzalez (2008), lo define como el conjunto de la estructura
organizativa, la planificaciébn de las actividades, las responsabilidades, las
practicas, los procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para
desarrollar, implantar, llevar a efecto, revisar y mantener al dia la politica de

la empresa.

Por su parte, Antinez (2014) sefala que es un sistema Unico que se
rige por los requisitos de varias normativas, posibilitando de esta forma una
mayor planificacién, organizacion y coherencia de las actividades y procesos
que se desarrollan en una organizacion, generando sinergias y logrando una
toma de decisiones basadas en una vision integral, en funcion de lograr una
mayor satisfaccion de los clientes y demas partes interesadas y una posicion

mas competitiva en el mercado.



51

Para los investigadores los sistemas integrados de gestion de calidad,
permite unificar los sistemas de gestion, con el fin de reducir costos y
maximizar resultados, ya que los elementos al estar mutuamente
relacionados interactlan para alcanzar los objetivos organizacionales en pro

de la satisfaccion de los diferentes usuarios y afectados.
2.2.2.1. Estructura del sistemaintegrado de gestion de calidad

Cuando se refiere a la estructura del Sigug, es la forma de hacer las cosas
en la que, fundamentalmente, predomina la preocupacion por satisfacer al
usuario, y por mejorar dia a dia, procesos y resultados. De tal manera, que
se puedan integrar las funciones y actividades de las diferentes areas de la
organizaciébn para contar con informacion confiable para la toma de

decisiones.

De acuerdo a lo planteado por Acufia, Romero y Lépez (2016), el Sigug
es el conjunto de elementos de gestion de la academia, interrelacionados,
gue constituyen una herramienta operacional del modelo de gestion
sistémico, sistematico, transparente, con un enfoque basado en procesos y
en la satisfaccion social de los usuarios del servicio de educacién superior,
que permite dirigir y evaluar el desempefio institucional en términos de la
calidad de la formacién ofertada e impartida por la institucion; dicho sistema
estd fundamentado en la norma técnica de calidad en la gestion publica
NTCGP 1000, el modelo estandar de control interno MECI 1000, y el sistema
de desarrollo administrativo “SISTEDA”.

Desde la perspectiva de Sanchez (2006), la gestion de calidad total se
define como una de las teorias y herramientas organizacionales mas
consistentes de las existentes en la actualidad, teniendo en cuenta que ha

logrado combinar la gestion estratégica, el enfoque de sistemas, el enfoque
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de procesos y la gestion de una cultura en funcién de hacer o satisfacer lo
requerido por el cliente, logrando de manera coherente y comprometida los

resultados deseados por las partes comprometidas e interesadas.

Para los investigadores, en la estructura del sistema confluyen un
conjunto de elementos de analisis, ordenado en proceso de flujo continuo de
informacion, convirtiéndose en un poderoso factor de retroalimentacién para
mejorar la toma de decisiones. Con efectos positivos sobre la calidad de los

resultados obtenidos.
2.2.2.1.1. Normas requisitos del sistema

El Sistema Integrado de Gestion, constituye una importante herramienta de
gestion y control, que permitira el cumplimiento de los objetivos misionales y
operacionales fijados por la Institucién en desarrollo de su funcion y gestion
institucional, por lo tanto, las normas y requisitos del sistema coadyuvan a

mejorar los procesos organizacionales.

Segun el manual SIGUG (2015), el sistema integrado de gestion para la
calidad de la Universidad de La Guajira. Se adopta y reglamenta el Sistema
basado en la Norma Internacional ISO 9001 version 2008, en cumplimiento
del mandato constitucional, de acuerdo a la Ley 872 de 2003, reglamentada
mediante Decreto 4110 del 9 de diciembre de 2004, a partir del cual se
desarrolla la Norma Técnica de Calidad en la gestion Publica, NTCGP
1000:2009.

Asi mismo, el Decreto 1599 del 20 de Mayo del 2005, emanado de la
Presidencia de la Republica, por el cual se adopta el Modelo Estandar de
Control Interno, MECI 1000:2005, por el estado colombiano y demas
sistemas establecidos para la gestion institucional, permite controlar y

gestionar los objetivos misionales y operacionales, asi como a la cualificacion
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del ejercicio de la planeacion, seguimiento y control con el fin de garantizar la

eficacia, y transparencia en el cumplimiento de sus fines sociales.

De esta manera, de acuerdo a la opinién de los investigadores permite
a la comunidad universitaria y a los entes de control, verificar el cumplimiento
de los requisitos requeridos por las normas que lo soportan y desarrollar los
Planes de Mejoramiento que sean necesarios para lograr una gestion

eficiente.
2.2.2.1.2. Implementacion

El proceso de implementacion de un sistema de gestion de calidad, es clave
para que una organizacion sea competitiva. Para cualquier empresa, la unica
forma de mantenerse de manera competitiva, es ofrecer un compromiso serio
con la calidad. De hecho, cualquier organizacion, sin importar su tamafio o
sector industrial, puede hacerse de un futuro efectivo en el mercado,
utiizando un sistema administrativo de calidad bien planeado vy

documentado.

Por su parte, Ferguson, Garcia y Bornay (2002) refieren que existen
numerosos modelos para implementar los sistemas integrados de gestion;
sobre todo los de corte empresarial. De lo que se trata es de integrar los
principios que rigen la calidad y la mejora continua en un concepto mas
amplio, con el propdsito de minimizar el riesgo laboral y los efectos sobre el
medio ambiente; teniendo en cuenta para ello dos dimensiones: el nivel de

integracion y el modo de integracion.

Desde esta perspectiva, los investigadores consideran que la
implementacion de este tipo de sistemas, garantiza la imagen vy

posicionamiento de la institucion dada la calidad de la informacion generada
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en cada de sus procesos al impactar la satisfaccion del cliente, la mejora

continua y la consideracion sistémica de la organizacion.
2.2.2.1.3. Responsabilidad de la direccion

La participacion de la alta direccion es uno de los factores mas importantes
en el desarrollo del sistema de calidad. Esto es muy relevante, ya que en
muchos casos no es facil lograr el involucramiento real de los directivos y en
ocasiones su compromiso es forzado por la necesidad de lograr la

certificacion.

De acuerdo con la ISO 9001 (2008), la adopcion de un sistema de
calidad es una decision estratégica de la organizacién; ya que tanto su
disefio como implementacion estan influenciados con el entorno de la
organizacion, objetivos particulares, procesos empleados, necesidades
cambiantes, su tamafio y estructura y los productos que proporciona. Por lo
tanto, la decision va mas alla de un procedimiento de la organizacion, se
necesita generar conciencia sobre lo que significa su implementacion; siendo
los que dirigen la organizacion sobre quien recae la responsabilidad. Dicho
compromiso comprende desde la adopcion hasta la realizacion periddica de
revisiones, pasando por la planificacién y el establecimiento y control de

politicas y objetivos.

Por otra parte, la ISO 9001 (2015) sefiala que la alta direccion esta
obligada a demostrar su liderazgo y compromiso con el sistema de gestion.
Por lo tanto, la direccidbn no solo debe asegurarse de proveer los recursos
para que el sistema funcione, sino que debe demostrar su implicacion en las
actividades del sistema en toda su amplitud, a través de los siguientes

mecanismos: compromiso y liderazgo con el sistema, con el cliente,
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establecimiento, revision y mantenimiento de una politica, asignacion de

responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes.

Es esencial mostrar un compromiso explicito con la mejora continua y el
establecimiento de un mecanismo de comunicacion interna que permita que
el personal de la organizacion este consciente de la importancia del sistema
y de como participa en el logro de los objetivos. Asimismo, la direccion es
responsable de dar a conocer en la organizacion la importancia de cumplir

con los requisitos del cliente, asi como los legales y reglamentarios.

En opinién de los investigadores, la responsabilidad de la direccion es
mostrar liderazgo, compromiso y participacién activa de la alta directiva para
desarrollar y mantener un sistema eficaz y eficiente en beneficio de todas las
partes interesadas. Lo cual requiere del establecimiento de politicas y
objetivos estratégicos coherentes con los propdsitos de la organizacién, una

visibn compartida que comunique la orientacién de la organizacion.
2.2.2.1.4. Herramienta de calidad

El seguimiento y la medicién se han convertido mas que una herramienta de
gestiébn. Hoy es una cultura institucional. Es comun escuchar que todo
proceso, proyecto, iniciativa, plan de trabajo que han sido puesto en marcha,
requiere de seguimiento e indicadores que determinen el grado de avance y
cumplimiento de objetivos y acciones que cause el logro de los mismo

cuando existen diferencia o desviaciones.

Incluso ahora en las pequefias y medianas empresas, han conseguido
lo que poco creian que lograrian, la incorporacion de estas herramientas de
gestion a sus actividades productivas y administrativas gracias al aporte de
normas como NTC 9001, cada vez mas son las entidades del sector publico

que utilizan el seguimiento, la medicién, el analisis y la mejora como parte de
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la gestion publica en procura de prestar un mejor servicio tendiente a la

satisfaccion de los usuarios.

De acuerdo a la 1ISO 9001(2015), una de las principales ventajas de un
sistema de gestion de calidad es el enfoque de la mejora continua dentro de
la organizacién; siendo este uno de los principios de gestién de calidad que
constituye la base de cualquier sistema. Lo cual requiere de herramientas de
control de calidad que garanticen la eficiencia del sistema. Al respecto, la
Sociedad Americana de Calidad (ASQ), reconoce siete herramientas de
control de calidad: tablas de datos, analisis de Pareto, diagramas de
dispersion, analisis de tendencias, histogramas, gréficos de control y
diagrama de espina de pescado. Adicionalmente, sugiere los diagramas de
flujos de procesos y mapas, proceso centro de las mejoras y el software 1SO
9001.

Por otra parte, Cruz, Lopez y Ruiz (2017) citando a Zapata (2013)
seflalan que las herramientas de la ingenieria de la calidad que se pueden
aplicar a un sistema de gestion de calidad pueden ser: disefios concurrentes,
analisis del valor, control estadistico y andlisis de modo de efecto de falla.
Para producir productos satisfactorios para los clientes y reducir las pérdidas,
de esta manera las decisiones que se tomen sobre el sistema de gestion y

sus procesos seran tan buenos como las mediciones que se realicen.

Frente a esto, los investigadores rotulan la importancia de estas
herramientas de control para facilitar y garantizar el control del sistema y por
ende la obtencion de 6ptimos beneficios tanto para la institucion como para
los diferentes usuarios del sistema al impactar en el mejoramiento continuo

de la organizacion y garantizar la sostenibilidad del sistema.
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2.2.2.1.5. Prestacién de los servicios-clientes

Segun la prestacion del servicio de que se trate cada persona en la
organizacion debe saber qué hacer, cobmo hacerlo, cuando hacerlo y tener
con qué hacerlo, las instrucciones para realizar su labor, los procedimientos
asociados, el plan de calidad, las ordenes de trabajo, o cualquier medio que
le indique la manera adecuada de proceder en la etapa del proceso con la

gue se encuentra relacionado.

En relacion a la prestacién de los servicios al cliente, la 1ISO 9001
(2008) formula que la adopcion del modelo implica la planificacion de todos
los procesos y sub-procesos que certifiquen y confirmen la prestacién de un
servicio mediante el cual se satisfagan las expectativas y necesidades del
cliente. De esta manera, la exigencia competitiva de los mercados hace del
servicio un elemento diferenciador que permite la generacion de valor a las
organizaciones que buscan la satisfaccion del cliente y su fidelidad, por lo
cual no basta con ofrecer productos de calidad, sino que el servicio se

convierte en la ventaja competitiva por excelencia (Uribe, 2013).

Para los investigadores, la organizacion debe asegurar que los
requisitos del cliente sean determinados y cumplidos para alcanzar su
satisfaccion. Una adecuada comunicacién con los clientes favorece que ellos
cuenten con informacion del producto y que se establezcan mecanismos
para dar respuesta a sus preguntas y dudas. Asimismo, es conveniente
desarrollar un proceso que permita captar y analizar la retroalimentacion del
cliente, inclusive sus quejas, con el propésito de que éstas atiendan y sirvan

a la organizacion para mejorar.
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2.2.1.3.1. Medicién, andlisis y mejora

La mejora continua es el instrumento que permite a la Institucion evolucionar
hacia mas altos niveles de calidad y desarrollar una cultura dentro de la
organizacion. Los principales mecanismos para lograrlo son las acciones

correctivas, las acciones preventivas y los proyectos de mejora asociados.

La ISO 9001 (2015) seiala que para lograr la mejora continua es
necesario definir, planificar e implementar actividades de medicion,
seguimiento y analisis para verificar que esta mejora se lleve a cabo
correctamente. Para ello es necesario cumplir con los siguientes
procedimientos: demostrar la conformidad con los requisitos del producto,
asegurarse de la conformidad del sistema de gestion a través de auditorias,
acciones correctivas y/o correctivas e indicadoras de calidad, mejorar la
eficacia del sistema involucrando a todo el personal de la empresa. En donde
los procesos identificados como medicion, analisis y mejora son: seguimiento
y medicion del producto, del desempefio ambiental, del desempefio en

seguridad y salud en el trabajo, entre otros.

Por otra parte, la Norma técnica NTCGP 1000 (2009) establece que la
medicion y el seguimiento permiten obtener informacion para la toma de
decisiones y de acciones, asi como para la mejora del desempefio
institucional. De esta manera, un sistema de gestiéon de calidad funciona
efectivamente cuando su implementacion, desarrollo y estado se monitorean

y miden sistematicamente. (Cardenas, 2016).

En opinion de los investigadores, dentro del sistema de gestién de
calidad, el elemento de medicion, analisis y mejora permite a la Universidad
de La Guajira, establecer los mecanismos necesarios para obtener

informacion sobre la satisfaccion del cliente, establecer auditorias internas
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para verificar el cumplimiento de las disposiciones acordadas relativas a la
calidad que existen dentro de la organizacion, darle seguimiento a los
procesos y al producto de cada una de sus etapas y establecer las medidas
necesarias para el servicio de la informacién. Por ello, es necesario disponer
de instrumentos de medicidén y andlisis del sistema, teniendo en cuenta que
como institucién publica se deben optimizar recurso y ofrecer una adecuada

calidad de sus servicios para satisfacer las expectativas de los usuarios.
2.2.2.2. Funcionamiento del Sigug

En la universidad de la Guajira, la adopcion de un sistema de gestion de la
calidad representa una oportunidad para enfrentar los desafios que exigen
las nuevas economias para lograr la satisfaccion del cliente y esta
fundamentada en la plataforma ética de la institucion y en los principios
operacionales que se adoptan de las diferentes normas que lo regulan e

integran asi:

Enfoque hacia el usuario: la razén de ser de la Universidad es prestar
un servicio de educacion superior de calidad dirigido a satisfacer a sus
usuarios; por lo tanto, la Universidad tendra en cuenta cuales son las
necesidades actuales y potenciales de sus usuarios, para cumplir con sus

requisitos y se esforzara por exceder sus expectativas.

Liderazgo: el Rector, los Vicerrectores, Asesores, Directores y
Decanos conduciran a la entidad a generar y mantener un ambiente interno
favorable, en el cual los servidores publicos y/o particulares que ejercen
funciones publicas puedan llegar a involucrarse totalmente en el logro de los

objetivos de la entidad.

Participacion activa de los servidores publicos y/o particulares que

ejercen funciones publicas: es compromiso de todos los servidores
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publicos y/o de los particulares que ejercen funciones publicas, en todos los
niveles de la universidad el logro de los objetivos misionales expresados a
través de la docencia, la investigacion y extension de la Universidad de La

Guajira.

Enfoque basado en procesos: la Universidad de La Guajira tiene
definido un esquema de procesos, el cual funciona articuladamente con el
propésito de generar valor, teniendo en cuenta que el resultado deseado se
alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los recursos

relacionados se gestionan como un proceso.

Enfoque del sistema para la gestion: el hecho de identificar,
entender, mantener, mejorar y, en general, gestionar los procesos y sus
interrelaciones como un sistema contribuye a la eficacia, de la Universidad de

La Guajira en el logro de sus objetivos y la ejecucién del plan de desarrollo.

Mejora continua: la Universidad de La Guajira es consciente, que
siempre es posible implementar maneras mas practicas y mejores para
entregar sus productos o prestar sus servicios; por ello, la mejora continua
del desempefio ademas de ser un principio para la Universidad es un

objetivo prioritario y permanente para aumentar su eficacia.

Enfoque basado en hechos y datos para la toma de decisiones: las
decisiones tomadas en la Universidad de La Guajira en todos sus niveles se
basaran en el analisis de los datos y la informacion, y no simplemente en la
intuicibn como: Implementacion y responsabilidad de la direccion,
Herramienta de calidad, Prestacion de los servicios- clientes y Medicion

analisis de mejora.
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2.2.2.2.1. Mapa de proceso

El mapa de procesos permite a una organizacion identificar los procesos y
conocer la estructura de los mismos, reflejando las interacciones entre los
mismos, si bien el mapa no permite saber cobmo son “por dentro” y cémo
permiten la transformacion de entradas en salidas. La descripcion de un
proceso tiene como finalidad determinar los criterios y meétodos para
asegurar que las actividades que comprende dicho proceso se llevan a cabo

de manera eficaz, al igual que el control del mismao.

De acuerdo a la 1SO 9001 (2015), este permite cumplir con los
requisitos exigidos por la norma, teniendo en cuenta que su estructura debe
ser coherente con la informacion documentada del sistema, teniendo en
cuenta como minimo los procesos estratégicos, operativos y de soporte. Para

el caso de la universidad de la Guajira, estos se muestran a continuacion.

B
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De esta manera, la Universidad de La Guajira ha determinado sus
procesos Yy la interaccion de los mismos con el fin de operacionalizar y
controlar la gestion institucional para la prestacion eficaz de los servicios de
educacion superior expresados en las funciones sustantivas de la docencia,
la investigacion y la proyeccion social. EI mapa de procesos de la
Universidad de La Guajira tiene categorizados sus procesos Para lo cual se

adopto la clasificacion tipica definida en la norma NTCGP 1000:2009, asi:

Procesos estratégicos: son todos aquellos procesos relativos al
establecimiento de politicas y estrategias, fijacion de objetivos, provisién de
comunicacion, aseguramiento MANUAL DE LA CALIDAD SI-M-01 Pagina 23
de 33 REV.6 / AGO / 16 de la disponibilidad de recursos necesarios y
revisiones por la direccion. Los procesos estratégicos del SIGUG son:
Planeaciéon Institucional, Sistema Integrado de Gestion, Comunicacién
Institucional y Aseguramiento de la Calidad.

Procesos misionales: contiene todos los procesos que proporcionan
resultados previstos por la entidad en el cumplimiento de su objeto social o
razon de ser. Los procesos Misionales del SIGUG estan conformados por:
Docencia, Investigacion y Proyeccion Social.

Procesos de apoyo: incluyen todos aquellos procesos para la provision
de los recursos que son necesarios en los procesos estratégicos, misionales
y de medicion, analisis y mejora. Los procesos de apoyo que integran el
SIGUG son: Gestion del Talento Humano, Gestion de Bienestar Social
Universitario, Gestion Tecnoldgica e Infraestructura Académica, Gestidn
Administrativa y Financiera, Gestion Documental, Gestion de Admisiones,
Registro y Control Académico, Gestion Juridica, Gestion de

Internacionalizacion y Gestion de Laboratorios.
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Procesos de evaluacion: estan constituidos por todos aquellos
procesos necesarios para medir y recopilar datos destinados a realizar el
analisis del desempefio y la mejora de la eficacia institucional. Incluyen
procesos de medicion, seguimiento y auditoria interna, acciones correctivas y
preventivas, y son una parte integral de los procesos estratégicos, de apoyo
y misionales. El proceso de evaluacion del SIGUG se denomina: Control de

Gestidon y Evaluacion de Resultados.
2.2.2.2.2. Componentes del proceso

Un sistema de gestion de calidad debe tener en cuenta componentes como
la estructura organizativa, los procesos, la documentacion y los recursos, a
través de los cuales la organizacion pueda gestionar de forma planificada la
calidad de la misma. Al respecto, Contreras (2010) manifiesta que en las
organizaciones gubernamentales la calidad se ha reflejado en los llamados
sistemas de gestion de calidad. Para Koehler y Pankowski (1996), la gestion
de calidad es un conjunto de creencias y principios disefiados para mejorar
continuamente los procesos organizacionales, con la finalidad de sobrepasar
las expectativas de los usuarios de los servicios. Tales sistemas se sustentan
en un principio de estandarizacion cristalizado en la obtencién de
certificaciones ISO 9000, mismas que se abordardn enseguida. Segun el
manual del sistema de gestidén de la calidad (2015), en las componendas de

cada proceso de la Universidad se ha incluido lo siguiente caracteristica:

* Nombre del proceso (denominacion asignada al conjunto de
actividades interrelacionadas para transformar entradas en

resultados).

» Tipo de proceso (segun la clasificacion adoptada por la Universidad

son: estratégicos, misionales, de apoyo y de evaluacion).
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» Responsable del proceso (es quien responde por todo el proceso,

usualmente el lider).

= Obijetivo del proceso (definir el fin general del proceso y los especificos

a corto plazo).
= Alcance del proceso (limites del proceso).
» Proveedor (puede ser interno o externo).
= Canal y medio de comunicacion.

» Insumo/entrada (Recursos, insumos e informacion requerida para los

procesos).

» Actividades clasificadas segun el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar

y Actuar).

= Responsable de actividades (a quién se le exige explicacion por los

resultados de una actividad especifica).
» Producto o salida (es el resultado de realizar la actividad).

» Cliente (puede ser un usuario interno o externo).

Ademas de los elementos anteriores, la caracterizacion de procesos
hace referencia a otros aspectos que ayudan a conocer mejor el proceso y
que por comodidad han sido dispuestos en otros documentos descriptores.
Para conocer mejor los procesos se ha dispuesto de documentos asociados
en el enlace del aplicativo del SIGUG, dispuesto en la pagina web de la
Universidad de La Guajira. La base documental dispuesta en dicho aplicativo
incluye, ademas de los documentos asociados, los procedimientos
documentados, los formatos, manuales, instructivos, guias, protocolos y

estructura.
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2.2.2.2.3. Procedimientos documentados

Las instituciones, a la hora de implementar sistemas de gestion de calidad
deben contar previamente con procedimientos o politicas para revisar su
documentacion y garantizar que se manejen versiones vigentes de los
manuales administrativos y técnicos y ademdas contar con los medios para
controlar los resultados de los productos que ofrece.

Segun las normas NTCGP 1000:2009 y NTC - ISO 9001 (2015). La
Norma Técnica de Calidad en la Gestiobn Publica, NTCGP 1000:2009, en el
numeral 4.2.1 c), exige que las entidades tengan los procedimientos
documentados que considere necesarios para la eficaz operacion, gestion y
control de sus procesos y los requeridos para el control de los documentos,
el control de los registros, el control del producto y/o servicio no conforme, la
implementacion de acciones correctivas, implementacion de acciones
preventivas y planificacion y realizacion de auditorias internas. Estos
documentos son usualmente denominados procedimientos obligatorios. Para
la Universidad de La Guajira se han compilado los procedimientos requeridos
por la 1ISO 9001 y la NTCGP 1000, en los siguientes 4 documentos:

Procedimiento para el control de los documentos y registros

Procedimiento para el control del producto no conforme en la prestacion

del servicio

Procedimiento para la implementacion de acciones correctivas y

preventivas

Procedimiento para la realizacién de auditorias internas

Procedimientos requeridos por la entidad (necesarios).
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Ademas de los procedimientos obligatorios, cada entidad define y
documenta los procedimientos que considera necesarios para su operacion;
es decir, los requeridos por la entidad para el cumplimiento de sus funciones
y que le permitan asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control
de sus procesos de acuerdo a lo establecido en el numeral 4.2.1. de la
Norma Internacional ISO 9001 y la NTCGP 1000:2009. En la Universidad de
La Guajira, los documentos del Sistema Integrado de Gestion se encuentran

relacionados en el Listado de documentos.

En cuanto a la documentacion del sistema integrado de gestién es
controlada de acuerdo con lo establecido en el procedimiento para el control
de documentos y registros. La gestion y seguimiento del control de la
documentacion se realiza a través del proceso de gestién soporte, medicion,
andlisis y mejora. La norma ISO 900:2008 identifica seis situaciones
especificas que requieren el levantamiento de procesos documentados, los
cuales estan enfocados y/o relacionados al apoyo y aseguramiento de la
calidad dentro de la organizacibn mas que con la realizacion propia del

producto o servicio.

Esta documentacion es: control de documentos, control de registros,
auditoria interna, control de no conformidades, accién correctiva y accién
preventiva. Los responsables de la elaboracion, actualizacion, y aprobacion
de los documentos estan indicados en el procedimiento para el control de
documentos y Registros. A continuacion, se ilustra la correspondencia entre
un sistema de gestion y los respectivos documentos. Aqui se muestra que
tipo de documentos pueden estar asociados al sistema, proceso, actividad o

tarea.
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2.2.2.2.4. Peticiones quejas y reclamos (PQR)

El Sistema de Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQR), es una herramienta
gerencial para el control y mejoramiento continuo de los productos y/o
servicios organizacionales. El sistema PQR permite obtener informacion de lo
que sucede, cudles son las inquietudes, quejas, sugerencias Yy felicitaciones
que tienen los usuarios de los servicios que se relacionan con el
cumplimiento de los objetivos misionales de la Universidad de La Guajira.
Este sistema facilita a la organizacion tener alertas tempranas para dar
respuesta a inquietudes y establecer acciones para enfrentar las debilidades
0 amenazas para la institucion.

El sistema PQR es un sistema virtual a través del cual se recepcionan
las manifestaciones de los usuarios en forma de peticiones, quejas, reclamos
y felicitaciones. Ademas, la Universidad cuenta con buzones de sugerencias
instalados en diferentes areas, permitiendo que los estudiantes y la
comunidad educativa en general manifiesten por escrito sus quejas,
reclamos o sugerencias. Manual de la Calidad SI-M-01 pagina 29 de 33
REV.6 / AGO / 16 4.4 Comunicacion interna y externa.

La comunicacion interna y externa se maneja principalmente a través
de la Oficina de Archivo y Correspondencia. Ademas, los procesos del
sistema de gestion de la Universidad de La Guajira cuentan con matrices de
comunicaciones donde se describen las interacciones mas importantes en

materia de comunicacion institucional bajo el enfoque por procesos.

La constitucion politica de Colombia (1991) formula “toda persona tiene
derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de
interés general o particular y obtener pronta resolucién. El legislador podra

reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los
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derechos fundamentales” de igual forma todas las personas tienen derecho a

acceder a los documentos publicos, salvo los casos que establezca la Ley.
2.3. SISTEMA DE VARIABLES

Las variables de esta investigacion son: las cuales se estaran definiendo
nominal, conceptual y operacionalmente para su mayor compresion. Para
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) la variable es como una: “Propiedad
que puede variar (adquirir diversos valores) y cuya variacion es susceptible a
medirse”, por tanto, variable es cualquier caracteristica o cualidad de la
realidad que es de asumir diferentes valores; es decir que pueden variar,

aunque para un objeto determinado que se pueda tener un valor fijo.

2.3.1 Definicion conceptual

Segun Fayol y Bernal (2007), el proceso administrativo y financiero hace
énfasis en lograr la eficacia, entendida esta como la capacidad de las
personas para lograr las metas de y en las organizaciones, ser eficaz
consiste en llevar a cabo las actividades de trabajo con las que la

organizacién alcanza sus objetivos.

Sistema integrado de gestion de la calidad, todas las organizaciones
poseen un sistema de calidad que es necesario documentar y formalizar de
acuerdo a la norma, permitiendo alcanzar la certificacion y generar un
compromiso de calidad hacia la satisfaccion del cliente en aras de lograr una
mayor competitividad; por ello todos los procesos deben estar escritos,
documentados y estandarizados para un mayor control y manejo adecuado
del talento humano (ISO 9001, 2015).
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2.3.2 Definicién operacional

De acuerdo a lo planteado por Arias (2016), la definiciobn operacional
especifica sobre la operacionalizacion de una variable se emplea en
investigacion cientifica para designar al proceso mediante el cual se
transforma la variable de conceptos abstractos a términos concretos,

observables y medibles, es decir dimensiones e indicadores

La variable proceso administrativo y financiero serd medida
operacionalmente, a través de un instrumento tipo Likert, con cinco alternativas
de respuestas, siempre (S), casi siempre (CS), a veces (AV), casi nunca (CN) y
nunca (N). A través de las dimensiones planeacién, organizacion y riesgo
administrativo y financiero, con sus respectivos indicadores (planeacion
estratégica y operativa, presupuesto, flujo de efectivos, recaudo de efectivo,
plan de compra, disefio organizacional y de cargos y tareas, gestion de cobros,
gestién de pagos y manual de funciones, procedimientos y financieros)

Mientras la variable sistema integrado de gestion de la calidad, sera
medida a través de las dimensiones estructura y funcionamiento del SIGUG
(normas requisitos del sistema, implementacion, herramienta de calidad,
prestacion de los servicios- clientes, mediciébn analisis de mejora, mapa y

comportamiento del proceso, procedimientos y PQR.
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Tabla 1. Operacionalizacion de las variables

Objetivo general. Caracterizar los procesos administrativos y financieros relacionados en el sistema integral de
gestion para la calidad de la Universidad de La Guajira.

OBJETIVOS ESPECIFICOS VARIABLES | DIMENSIONES INDICADORES
Describir de la  planeacién o Planeacion estratégica
administrativa y financiera que se . e  Planeacion operativa
llevan a cabo en la Universidad de 5 Planeacion e Presupuesto
La Guajira. = administrativay | | Flujo de efectivos
= financiera ,
P ° e Recaudo de efectivo
'Q e e Plan de compra
Determinar  la organizacion =0 Orqanizacia o Disefio organizacional
administrativa y financiera que se E Z a dr;giiinsltzrzgl\?; o Disefio de cargos y tareas
llevan a cabo en la Universidad de g = financiera Y| o Gestion de cobros
La Guajira. Aa « Gestion de pagos
Identificar los riesgos en la 8 Ri e Manuales de funciones y
S . 2 iesgos .
gjecucion de proceso de gestion o administrativos procedimientos
administrativa y financiera en la financieros e Manuales financieros
Universidad de La Guajira.
Diagnosticar la situacién del W o Normas requisitos del sistema
sistema integral de gestion para la on e Implementacion.
calidad de la universidad de La Q3 Estructuradel | e  Responsabilidad de la direccion
Guajira. == SIGUG e Herramienta de calidad
o 8 o  Prestacion de los servicios- clientes
E 2 o Medicién andlisis de mejora.
Definir el funcionamiento del g Q e  Mapa de proceso
sistema integral de gestion para la gao Funcionamiento | e  Comportamiento del Proceso
calidad de la universidad de La g o del SIGUG e Procedimientos
Guajra. e PQR

lineamientos
para la

Determinar  los
tedricos  —practicos
optimizar de los  procesos
administrativos  y  financieros
relacionados en el sistema integral
de gestién para la calidad de La
universidad de La Guajira.

Se obtendran a través de la interpretacion de los resultados de los objetivos
como la interiorizacion y revision tedrica por parte de los investigadores.

Fuente: propia de los investigadores, (2018).
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3. MARCO METODOLOGICO

Este capitulo hace referencia a los procedimientos y técnicas que se
ejecutaron en esta investigacion, se describe el marco metodolégico, donde
se define el paradigma, el tipo y disefio de la investigacion, asi como la
poblacién, muestra, el instrumento de recoleccion, la validez y confianza, el
tratamiento estadistico de la informacion sobre las variables de estudio como
procedimiento ejecutado para la construccion del estudio; asi como el
procesamiento de los resultados para facilitar el cumplimiento de los

objetivos de estudio.

3.1 ENFOQUE METODOLOGICO

Segun Hernadndez, Fernandez y Baptista (2014), el enfoque cuantitativo
utiliza secundariamente la recoleccion de datos fundamentada en la
medicion, posteriormente se lleva a cabo el andlisis de los datos y se
contestan las preguntas de investigacion, de ésta manera probamos las
hipbtesis establecidas previamente, confiando en la medicion numérica, el
conteo, y en el uso de la estadistica para intentar establecer con exactitud
patrones en una poblacion. Arias (2016), detalla que la investigacion

cuantitativa, es aquella que se formula en valores o datos numéricamente.

En este sentido, Tamayo y Tamayo (2014) precisa que es un proceso
estructurado construido por variables en etapas con informacion medida y
verificable estadisticamente en indicadores, los cuales responden a las
hipotesis planteadas, dandole asi validez. De acuerdo al desarrollo del
trabajo presentado, a las diferentes corrientes metodoldgicas y teorias de
autores reconocidos, la investigacion se enmarco en un paradigma positivista

con un enfoque cuantitativo.
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3.2 TIPO DE INVESTIGACION

La presente investigacion es de tipo descriptivo, su propdsito es describir la
caracterizacion de los procesos administrativos y financieros relacionados en
el sistema integral de gestion para la calidad de la Universidad de La Guajira.
Sustentado en lo planteado por Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014),
quienes sostienen que los estudios descriptivos son aquellos que buscan
especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas,
grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se

someta a un analisis.

En relacion a lo anterior, Sabino (2007) afirma que “la preocupacion
primordial de la investigacion descriptiva radica en describir algunas
caracteristicas fundamentales de conjuntos homogéneos de fendmenos,
utilizando criterios sisteméaticos para destacar los elementos esenciales de su

naturaleza”.

Segun el proposito de la investigacion con la cual se pretende
desarrollar y abordar el problema, el mismo se orient6 hacia el estudio de tipo
descriptivo. El cual segun (Chavez, 2010) “son todos aquellos que se
orientan a recolectar informaciones relacionadas con el estado real de las
personas, objetos, situaciones o fendmenos, tal cual como se presentan en

el momento de su recoleccién”.

Al respecto, Hernandez y otros (2014) seflala que se trata de
“especificar las propiedades importantes de personas, grupos, comunidades
a cualquier otro fendmeno que sea sometido a analisis”, dado que el objetivo
del estudio estuvo orientado en determinar la relacion entre el procesos

administrativos y financieros relacionado en el sistema integral de gestion
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para la calidad de la Universidad de La Guajira propiedades importantes de

personas.

Por otro lado, la investigacion transaccional o transversal recolectan los
datos en un solo momento, es decir en un tiempo Unico, ya que tienen como
propdsito describir variables y analizar su incidencia e interrelaciébn en un

momento dado (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014).

Entonces, la presente investigacion ademas de tener un disefio no
experimental de investigacion de campo, también es transaccional debido a
que las variables procesos administrativos y financieros y sistema integral
para la calidad, son medidas en los sujetos informantes en un unico
momento, con lo cual se recolectara la informacion necesaria para

analizarlas y relacionarlas.

La autora Hurtado (2010), define la investigacion de tipo transversal o
transeccional como aquella cuyo propdsito es describir un evento que ocurre
0 se observa en un momento Unico y del presente, utilizando para la
recoleccion de datos fuentes vivas y observando el evento en su contexto
natural o habitual, sin introducir ningun tipo de modificaciones. Menciona la
autora (2010) expresamente “estudian un evento en un solo momento del

tiempo”.

Continua refiriendo Hurtado (2010), que se aplican estos estudios de
tipo transversal o transeccional cuando se desea obtener una imagen del
estado de las cosas en un momento determinado, o cuando se quiere realizar
un diagnostico puntual, o caracterizar un hecho del presente o pasado,
también para encontrar diferencias, semejanzas, siempre que el investigador

quiera focalizar su estudio en un tiempo unico.
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3.3 DISENO DE LA INVESTIGACION

De acuerdo a lo planteado por Hernadndez y otros (2014), el disefio de
investigacion tiene como finalidad abordar el objeto de estudio como
fendbmeno empirico para confrontar la vision tedrica del problema con los

datos de la realidad.

Se considera esta investigacion dentro de un disefio no experimental,
puesto que su fin es la observacion de las variables y no la manipulacion de
éstas, de la misma manera, este estudio tiene caracteristicas de disefio
transaccional, ya que se estudia y se describen los datos obtenidos en un
periodo de tiempo determinado, sin ningun tipo de interrupciones.

En este sentido, la llaman investigacion “no experimental” son aquellas
“‘donde no se hacen variar intencionalmente la variable, lo que hace es
observar fendmenos tal y como se dan en su contexto natural, para después
analizarlos”. Al respecto, el estudio se ubica dentro de este tipo de disefio,
por cuanto no se manipulé deliberadamente las variables de estudio (proceso
administrativo y financiero, asi como el sistema integrado de la calidad) si no
que sencillamente se recolect6 los datos que permitan generar la informacion

acerca de la relacion entre variables.

Asi mismo, la investigacion se enmarca dentro de la tipologia de
campo, que segun Hernandez y otros (2014), es aquella que se emplea “en
cuanto al tipo de datos recogidos para llevar a cabo el estudio, ademas, ya
que los datos requeridos se toman en forma directa de la realidad”. O sea,
recoger informacibn de manera independiente o0 conjunta sobre los
conceptos o las variables a la que se refiere. Afirma también que estos
estudios, pueden ofrecer la posibilidad de predicciones o relaciones, aunque
sean poco elaboradas.
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Para Tamayo y Tamayo (2014) el estudio de campo recoge los datos de
la realidad por lo cual los denominados primarios, su valor radica en que
permiten cerciorarse de las verdaderas condiciones en las cuales se han
obtenido los datos, lo cual facilita su revisidon o modificacién en caso de surgir
dudas. En este sentido el estudio de campo, cuando se recogen los datos
directamente de la realidad, por lo cual los denominamos primarios, su valor
radica en que permite cerciorarse de las verdaderas condiciones en que se
han obtenido los datos, lo cual facilitan su revision o modificacion en caso de
dudas. Asi mismo, Sabino (2007) plantea que los estudios de campo son
aquellos que extraen la informacion directamente de las fuentes primarias

inmersas en el contexto natural de las unidades de analisis.

3.4 MARCO POBLACIONAL

Toda investigacion requiere el establecimiento de los pardmetros dentro de
los cuales se desarroll6 el estudio, por lo tanto, desde el punto de vista
metodoldgico, fue necesario determinar el espacio donde se llevo a cabo la
misma Yy, los sectores e individuos a los que se van a dirigir los esfuerzos
realizados. Segun, Tamayo y Tamayo (2014), la poblacién es la totalidad del
fenomeno a estudiar en donde las unidades que forman la misma, poseen

una caracteristica comun.

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), afirman que una poblacion
0 universo es el conjunto de todos los casos que concuerdan con
determinadas especificaciones. Al respecto, Arias (2016) manifiesta que la
poblacién esta considerada como el conjunto finito o infinito de elementos
con caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las
conclusiones de la investigacion. Esta queda delimitada por el problema y
por los objetivos del estudio. Segun Tamayo y Tamayo (2014), define la
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poblacion como la totalidad de un fendmeno de estudio, incluye la totalidad
de unidades de analisis o entidades de poblaciones que integran dichos
fendbmenos y que deben cuantificarse para un determinado estudio
integrando un conjunto N de entidades que participan de una determinada

caracteristica, y se denomina poblacion.

La poblacion del presente estudio, esta constituida los empleados de
las dependencias de rectoria, vicerrectoria financiera, talento humano,
contratacion y planeacién lo que concierne al equipo de Sistema integrado de
Gestion de la Calidad de la Universidad de La Guajira. lo anterior teniendo en
cuenta lo contemplado en las Leyes 27 de 1992, 443 de 1998 y 30 de 1993
personal administrativo de las universidades oficiales esta contemplado por
empleados de planta en carrera administrativa y personal de planta en libre
nombramiento y remocion y personal temporal o por orden de prestacion de
servicios (OPS).

Tabla 2. Poblacion sujeta a estudio

DEPENDENCIAS DENOMINACION NOMBRE DE LOS CARGOS N° DE CARGO
Rector 1
Director de planeacién 1
Rectori Jefe de dependencias Vicerrector financiero y 2
Pl ec or!:? tesoreria
. an’eac[on . Director de Talento Humano 1
Vicerrectoria Financiera
Subtotal 5
Talento Humano - —
Contratacion Profesional especializado 6
Personal Profesional Universitario 2
administrativo Apoyo Administrativo 22
Subtotal 30
Total 35

Fuente: Elaboracién propia, basada en informacioén suministrada por la oficina de Talento Humano (2017).

Al considerar que el nimero de sujetos de analisis es reducido, se
tomara en su totalidad, es decir, un censo poblacional segun lo expresa
Tamayo y Tamayo (2014) “La poblacion de la totalidad del fendmeno a

estudiar, en donde las unidades de poblacion poseen una caracteristica
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comun”, la cual se estudiara y dara origen a los datos de la investigacion, eso
implica, un recuento de la poblacion, donde n = 35 funcionarios de la

Universidad de La Guajira.

3.5 TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS

La presente investigacion utilizara la técnica de campo a través de la
encuesta, definida como una técnica basada en la interaccién personal, y se
utiliza cuando la informacién requerida por el investigador es conocida por
otras personas, o cuando lo que se investiga forma parte de la experiencia

de esas personas.
3.5.1 Instrumento de recoleccién de datos

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), define los instrumentos de
medicibn como los recursos que utiliza el investigador para registrar
informacion o datos sobre las variables que tiene en mente. De igual manera
Arias (2016), manifiesta un instrumento de recoleccion de datos es cualquier
recurso, dispositivo o formato (en papel o digital), que se utiliza para obtener,

registrar o almacenar informacion.

En este contexto, Sabino (2007), el instrumento lo define como
cualquier recurso de que se vale el investigador para acercarse a los
fendbmenos y extraer de ellos informacién. El instrumento sintetiza toda la
labor previa de investigacion, resumen los aportes del marco teérico al
seleccionar datos que correspondan a los indicadores, y por tanto a la
variable o conceptos utilizados por la presente investigacion se presento

cuestionario.
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3.5.2 Elaboraciéon del instrumento

El instrumento seleccionado es un cuestionario, con escala tipo Likert y
alternativas de respuestas cerradas definido por Hernandez y otros (2014),
como aquel dirigido a la medicién de la variable a través de juicios o
afirmaciones donde el sujeto responde en una escala determinada en grados

0 niveles.

Los cuestionarios fueron elaborados en base a los objetivos
establecidos para la investigacion, asi como a las dimensiones e indicadores
descritos en el marco tedrico, con cinco (5) alternativas de respuestas
enunciadas de manera afirmativa para favorecer su comprension: siempre,
casi siempre, algunas veces, casi nunca y nunca, a cada respuesta
corresponde un puntaje, desde cinco (5) puntos hasta un (1) punto, segun el
orden de presentacion de alternativas indicado. (Cuadro 2).

Tabla 3. Ponderaciéon de las alternativas

ALTERNATIVAS DE RESPUESTA SIGLAS PONDERACION
(PUNTAJE)
Siempre (S) 5
Casi siempre (CS) 4
Algunas veces (AV) 3
Casi nunca (CN) 2
Nunca (N) 1

Fuente: elaboracion propia (2018).

Asimismo, el instrumento original para validacién de contenidos por
juicio de expertos constaba de items. En el cuadro se relacionan los items
constituyentes del instrumento con los indicadores, dimensiones y variables,
este sirvid de base para la validacion de contenidos. Una vez concluida la
fase de validacion de contenidos por juicio de expertos pudo determinarse

los valores limites previstos para el instrumento.
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3.6 VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

En una investigacion cientifica, toda medicion o instrumento de recoleccion
de datos debe reunir dos condiciones esenciales, validez y confiabilidad. En
este aspecto, existen varios métodos que deben adaptarse a la naturaleza
de la investigacion realizada y fundamentalmente, al tiempo disponible para

la recoleccion y analisis de los datos.

3.6.1. Validez

Hernandez y otros (2014), se refieren a la validez como “el grado en que un
instrumento mide la variable que pretende medir’. La validez de contenido
hace referencia al grado en que un instrumento refleja un dominio particular
del contenido de lo que se evalla, representando asi al concepto medido,
segun Finol y Camacho (2008), este tipo de validez no se expresa en
términos numeéricos, ni a través de un indice o coeficiente. La validez de
contenido se basa en el juicio de expertos con dominio comprobado en el
tema de investigacion, asi como en las variables involucradas, sus
dimensiones e indicadores. Los expertos expresan sus opiniones objetivas
sobre la pertinencia de los items del cuestionario y la adecuacion de su

redaccion.

De esta manera, el instrumento de medicion disefiado para la
recopilacion de datos, se sometié al juicio de 5 expertos, a fin de comprobar
criterios relacionados con correspondencia de los items con los objetivos, las
variables, sus dimensiones e indicadores, asi como la redaccion adecuada
de los mismos. Se suministro, a cada experto, un cuestionario de validacion
de las variables con informacion sobre la investigacion planteada, titulo,
objetivos, operacionalizacion de variables, definiciones referenciales y

formato de validacion.
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Las opiniones emitidas por los expertos fueron analizadas y tomadas
en cuenta para la correccién del instrumento de medicion, en el Anexo
correspondiente se presenta el cuadro resumen obtenido de este proceso de
validacion. Todos los expertos coincidieron en realizar mejor la redaccion de
los items, dos de ellos emitieron un concepto: Felicitaciones. Posteriormente

se procedi6 a realizar los ajustes y correcciones.
3. 6.2. Confiabilidad

Segun los criterios de Hernandez y otros (2014), la confiabilidad de un
instrumento de medicion se determina mediante diversas técnicas, las cuales
se comentaran brevemente después de revisar los conceptos. Consideran
los autores que la confiabilidad se puede determinar mediante una prueba
piloto, la cual consiste en la aplicacion del cuestionario a una poblacion con
caracteristicas similares a las de la poblacion objeto de estudio, sin embargo,

no pueden pertenecer al principal grupo de estudio.

Posteriormente, los resultados se analizaron a través de la féormula de
Alpha Cronbach, que, segun establece Arias (2016), relaciona las variables y
establece la confiabilidad de cada seccion del cuestionario. Por su parte,
Ruiz (2012), afirma que el resultado de la confiabilidad oscila entre 0 y 1,
donde un coeficiente de 0 equivale a confiabilidad nula y mientras el
coeficiente mas se acerque a 1 representa un alto nivel de confiabilidad. A

continuacion, se presenta la férmula:

2
K-1 2
St

r =




K = NUmero de items

Si? = Varianza de los puntajes de cada item

Dénde:

St? = Varianza de los puntajes totales

81

Una vez aplicada la prueba piloto a veinte (20) sujetos de las mismas

caracteristicas de la poblacion seleccionada, pero perteneciente a otra

institucién, se procedié a sustituir los datos en la férmula de Cronbach, de

donde se obtuvo la calificacion definitiva del instrumento que permitié

determinar su confiabilidad. La interpretacion de los resultados de la

confiabilidad, se descifr6 segun la informacion del siguiente cuadro.

Tabla 4. Escala de interpretacion

RANGO INTERPRETACION ALTERNATIVA
0,81-1,00 Muy alta Siempre (s)
0,61-0.80 Alta Casi siempre(CS)
0,41-0,60 Moderada A veces (AV)
0,21-0,40 Baja Casi nunca (CN)
0,01-0,20 Muy baja Nunca (N)

Fuente: elaboracion propia (2017).

Luego de desarrollada y despejada la incognita, la confiabilidad quedd

establecida de la siguiente forma:
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r= K ( 1 - = Si? )
K-1 st2
r = 24 21,72
23 ( 174,53 )
r= 1,04 (1- 0,12 )
r = 1,0435 x 0,8756
[r = 0,91 |

El resultado de la formula (r=0.91), indica, segun lo sefialado en Tabla
4, que la confiabilidad se sitia en el rango del baremo como muy Alta
Magnitud, por lo cual el instrumento resulté apto de ser aplicado a la
poblacién objeto de estudio, permitiendo de esta manera datos confiables
que fueron procesados para generar la estadistica y luego el analisis

respectivo.

3.7 TECNICAS DE ANALISIS DE LA INFORMACION

Segun Tamayo y Tamayo (2014), el procesamiento de datos no es mas que
el registro de datos obtenidos por los instrumentos empleados, mediante una
técnica analitica en la cual se comprueba la hipétesis y se obtienen las
conclusiones. En este particular de la investigacion, se efectu6 el
procesamiento de los datos con la estadistica descriptiva, posterior a la
codificacion y tabulacion de la informacion alcanzada de la opinion de la
poblacion estudiada. Para (Chavez, 2011), la tabulacién de los datos es una
técnica empleada por los investigadores para procesar la informacion
recolectada, permitiendo lograr la organizacién de los datos relativos a una

variable, indicadores e items.

Asimismo, Méndez (2010), plantea que la tabulacion es el ordenamiento
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de la informacién la cual, al ser procesada y cuantificada por items,
agrupadas por variables permiten la presentacion de tablas. Por ello a fin de
organizar las respuestas codificadas de los cuestionarios elaborados a fin de
obtener informacion acerca la investigacion, se elaboraron tablas de doble
entrada donde se tabularon las respuestas a los items emitidos por los

mismos.

Dicha estadistica permitié6 determinar el comportamiento de la variable
en estudio. Para obtener estos resultados, por un lado, se realiz6 un analisis
por cada dimension de la variable, calculando frecuencias absolutas,
porcentajes y promedios y, por el otro, se analizé descriptivamente cada uno
de los procesos estadisticos referidos. Los resultados se presentaron
agrupados por dimensiones, tratados estadisticamente en forma electrénica,
utilizando para ello la hoja de calculo SPSS, bajo ambiente Windows XP. En
este sentido para la seleccion de respuesta en el cuestionario se utilizara
escala tipo Lickert, con 5 opciones, de esta manera se obtienen niveles

impares, los cuales se describen a continuacion:

Tabla 5. Baremo e interpretacion del cuestionario

Alternativas de respuesta Escala Rango Interpretacion respuestas
Siempre 5 4,21-5,0 Muy alta
Casi siempre 4 3,41-4,20 Alta
A veces 3 2,61-3,40 Media
Casi nunca 2 1,81-2,60 Baja
Nunca 1 1a1,80 Muy baja

Fuente: elaboracion propia, (2018).

3.8 PROCEDIMIENTOS DE INVESTIGACION

El proceso de investigacién es un medio simple de efectividad al localizar la
informacion para un proyecto. Dado que la investigacion es un proceso, se

debe tomar el tiempo para refinar y cambiar su tema. Para seguir el
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desarrollo de esta investigacion se siguieron los siguientes pasos:

| Planteamiento del problema: una vez observada una realidad de
interés para los investigadores, formular el planteamiento del problema, los

objetivos: general y especificos, justificacion y delimitacion.

. Marco tedrico: se realizd una revision bibliografica sobre
antecedentes y bases tedricas relacionadas con la variable del cuadro de

operacionalizacion de las variables con sus dimensiones e indicadores.

lll. Marco metodologico: se describié paradigma, el tipo y disefio de
la investigacion, el trabajo identificando poblacién y muestra, asi como la
técnica e instrumento de recoleccion de datos. Luego se procedié a validar
el contenido del instrumento mediante el juicio de cinco expertos, Finalmente,
se determind la confiabilidad de los instrumentos, seleccionando el
coeficiente Alfa de Cronbach, apropiado para instrumentos con escala tipo
Likert.

IV. Aplicacion de instrumento y recoleccién de informacion: se

aplicé el instrumento definitivo a los sujetos de la presente investigacion.

V. Analisis de resultados: se procedié a disefiar una serie de tablas
donde se utiliza la estadistica descriptiva aplicando medidas de tendencia
central y de dispersion obteniendo resultados que fueron contrastados con
las teorias en la discusion de los resultados. Se disefio dos matrices

documentales en funcion de los objetivos que persiguen.

VI. Conclusiones y recomendaciones: Finalmente, a partir de los
resultados obtenidos y en concordancia con los objetivos propuestos, se
realizaron las conclusiones y recomendaciones derivadas de esta

investigacion.
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4. ANALISIS E INTREPRETACION DE RESULTADO

En este capitulo se describen los resultados de la investigacion producto de
la aplicacion del instrumento de recoleccion de datos a la poblacion en
estudio, dirigido a disefiar un instrumento caracterizaciéon de los procesos
administrativos y financieros relacionados en el sistema integral de gestion
para la calidad de la Universidad de La Guajira. La informacion recaudada,
se contrasto con las bases tedricas utilizadas en el estudio, a objeto de darle

respuesta a los objetivos de investigacion establecidos.

Los resultados se abordaron por tablas donde se relacionan los
valores absolutos y relativos de cada uno de las respuestas contenidas en el
instrumento, se desarrolla la interpretaciéon de los resultados teniendo en
cuenta los fundamentos tedricos, mediante la confrontacion y la discusion de
los indicadores, el analisis de las dimensiones y variables y la conclusion de

los objetivos de estudio planteados en el trabajo.

A continuacién, se presenta el analisis de los resultados obtenidos de
la aplicacion de los instrumentos de recoleccion de datos a jefes de
dependencia y personal administrativo y su procesamiento estadistico. Los
datos se analizaron en funcion del orden establecido para los objetivos
especificos planteados, con base a parametros propios de la estadistica
descriptiva (frecuencia relativa y absoluta) para cada variable objeto de

estudio, sus dimensiones e indicadores.

Objetivo especifico 1: Describir de la planeacion administrativa y financiera

gue se llevan a cabo en la Universidad de La Guajira.
Variable: Proceso administrativo y financiero

Dimension: Planeacion administrativa y financiera



86

Indicadores: planeacién estratégica, planeacion operativa, presupuesto,
flujo de efectivos, recaudo de efectivo y plan de compra

Tabla 1. Dimensién planeacién administrativa y financiera

ALTERNATIVAS | Planeacion | Planeacion | Presupuestos Flujo de Recaudo de Plan de

estratégica | operativa efectivo efectivo compras
Fa Fr Fa Fr | Fa Fr Fa Fr Fa Fr Fa Fr

(5) Siempre 18 51% | 11| 31% 9 26% | 2 6% 7 | 20% 4 1%

(4) Casi siempre 131 37% [ 20 | 57% | 10 | 28% | 6 7% | 5 14% 8 23%

(3) A veces 2 6% 3 9% 3 9% 6 7% | 9 | 26% 4 1%

(2) Casi nunca 2 6% 1 3% 1 3% 0 0 7 | 20% 4 1%

(1) Nunca 0 0 0 0 12 | 3% | 21 | 60% | 7 | 20% | 15 | 44%

Total 35 |1 100% | 35 | 100% | 35 | 100% | 35 | 100% | 35 | 100% | 35 | 100%

Rango Indicador 4.30 4.20 3.10 2.10 2.90 2.50

Categoria Muy alta Alta Moderado Baja Moderado Baja

indicador

Rango dimensién 3.20

Categoria Moderado

dimension

Fuente: elaboracion propia, (2018).

De acuerdo a la tabla 1, en referencia a la planeacion estratégica, se
evidencia que el 51% de los directivos encuestados, reconocen que siempre
participan en el proceso de planeacion administrativa y financiera de la
universidad de La Guajira, un 37% sefala que casi siempre, un 6% que a
veces y otro 6% que casi nunca hace parte del proceso de planeacién
administrativa y financiera. Los resultados obtenidos para el indicador
planeacidon estratégica de acuerdo al baremo se ubican en una categoria
muy alta (4.30), lo cual asimila lo expuesto por Oliveira (2007) que la
planificacion estratégica es un proceso gerencial que, ademas de
proporcionar una direccion para la empresa, posibilita formular objetivos
respecto a la seleccién de las acciones a seguir, que por lo general son

responsabilidad de los niveles mas altos de la empresa.

En cuanto al indicador planeacion operativa, el 57% de los directivos

encuestados, objeto de estudio consideran las actividades laborales estan
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correctamente definidas en la institucion, el 31% sefiala manifiesta que
siempre, un 9% que a veces y el 3% difiere que casi nunca. De acuerdo a la
ubicacion del baremo el indicador se ubica en una categoria alta (4.20), lo
que relaciona lo expresado por Sanchez y Garrido (2006) que considera que
la planificacion operativa o corto plazo, debe examinar cada uno de los
requerimientos funcionales que se originan como consecuencia del proceso
de planificacidon en los niveles superiores (corporativo y de negocio), donde

se analiza el medio y se evalluan las posibilidades internas.

Para el indicador presupuesto, este de acuerdo a los directivos
encuestados el 34% nunca participa en la preparacion del presupuesto de la
universidad, el 28% indica que casi siempre, un 26% que siempre, un 9% a
veces y el 3% sefiala que casi nhunca. Segun el baremo este indicador se
ubica en una categoria moderada (3.10), lo que indica que la empresa tiene
plenamente definidas las responsabilidades que pueden asumir sus
empleados. Siguiendo a Céardena y Napoles (2002) refieren que los
presupuestos operativos, deben ser preparados con base en la estructura de
la organizacion, involucrando y responsabilizando a los gerentes de areas,

encargados del cumplimiento de los objetivos planeados.

En el indicador flujo de efectivo, el 60% expone que en la institucion
nunca se establecen lineamientos para el manejo del flujo de efectivo, el 17%
afirma que casi siempre, un 17% a veces y solo el 6% sostiene que siempre.
Este resultado sitla a este indicador segun el baremo en una categoria baja
(2.10), lo que indica que la empresa casi nunca establece lineamientos para
el manejo del flujo de efectivo. Lo anterior no asume lo sefialado por Gitman
(2012) cuando indica que el flujo de efectivo es parte vital para la empresa;
ya que es la planeacion y la toma de decisiones estratégicas orientadas a la

creacion del valor del accionista.
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Seguidamente se tiene el indicador recaudo de efectivo que de acuerdo
a los directivos encuestados el 26% a veces establece lineamientos para el
recaudo de efectivo, el 20% afirma que siempre, el 14% casi siempre,
mientras, un 20% indica que casi nunca y el otro 20% sostiene que nunca.
Ubicandose en el baremo en una categoria moderada (2.90), lo que
demuestra que a veces se establecen lineamientos para el recaudo de
efectivo, este orden para Fernandez y Col (2005), las funciones de
mantenimiento y seguimiento de las cuentas a cobrar, el manejo y control de
cobros y la contabilizacion de los mismos estardn adecuadamente
segregados con el objetivo de evitar deficiencias e irregularidades en el
control, como personas responsables de los registros auxiliares de clientes
no estaran autorizada ni tendra acceso al manejo de efectivo ni a la custodia

o control de recibos.

Finalmente, en relacion al indicador plan de compras, el 44% sefiala
gue nunca se establecen politicas para el presupuesto de compras, el 23%
que casi siempre, el 11% que siempre, un 11% sefala que a veces y el otro
11% que casi nunca. Esta situacion ubica al indicador en la categoria baja
(2.50) de acuerdo al baremo, lo cual refleja que la universidad casi nunca
establece politicas para el presupuesto de compras. Sainz (2013) implica la
determinacién de las especificaciones y las cantidades necesarias, asi como
la busqueda de los proveedores potenciales y el andlisis de las ofertas y

condiciones que beneficien a la empresa.

En relacion al promedio arrojado para la dimension planeacion
administrativa y financiera, con una media aritmética de 3.2, la cual segun el
baremo de calificacion esta en una categoria moderada. Demostrando con
ello, la importancia y relevancia que tiene la planificacion administrativa y

financiera, que de acuerdo a Salas & Garcia (2009) refieren que la
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planeacion administrativa y financiera es un proceso que consiste

b&sicamente en organizar, coordinar las finanzas.

Objetivo especifico: Determinar de la organizacion administrativa y

financiera que se llevan a cabo en la Universidad de La Guajira.
Variable: Proceso administrativo y financiero
Dimensién: Organizacion administrativa y financiera

Indicadores: Disefio organizacional, disefio de cargos tareas, gestion de

cobros y gestion de pagos.

Tabla 2. Dimension organizacion administrativa y financiera

Disefio Disefio de cargos y Gestion de Gestion de pagos
ALTERNATIVAS organizacional tareas cobros

Fa Fr Fa Fr Fa Fr Fa Fr
(5) Siempre 8 23% 8 23% 11 31% 23 66%
(4) Casi siempre 8 23% 8 23% 11 31% 6 17%
(3) A veces 11 31% 8 23% 0 0 6 17%
(2) Casi nunca 0 0 0 0 13 38% 0 0
(1) Nunca 8 23% 11 31% 0 0 0 0
Total 35 100% 35 100% 35 100% 35 100%
Rango Indicador 3.20 3.10 3.60 4.50
Categoria Indicador Moderado Moderado Alta Muy alta
Rango Dimension 3.60
Categoria Alta
Dimensi6n

Fuente: elaboracion propia, (2018).

En relacion al disefio organizacional, se muestra que el 31% de los
encuestados consideran que en la institucién se clasifican los puestos o
cargos en funcion del propoésito de la necesidad y de la proyeccion, el 23%
sefala que siempre, un 23% que casi siempre, mientras que el 23% restante
sostiene que nunca se tiene en cuenta la clasificacién de los puestos. Los
resultados obtenidos para en este indicador de acuerdo al baremo se ubican

en una categoria moderada (3.20). De acuerdo a los autores Robbins y
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Coulter (2008), independientemente del disefio organizacional que se elija
para una compafiia, este debe ayudar a las personas a realizar su trabajo de
la mejor forma posible, con la mayor eficiencia y eficacia y se debe

considerar que la estructura es un medio y no un fin.

En relacion al indicador, disefio de cargos y tareas, el 31% reconoce
que la institucion posee niveles de satisfaccion del personal en sus cargos, el
23% sefala que siempre, un 23% que casi siempre y otro 23% que a veces.
Lo cual sitla a este indicador, segun el baremo en una categoria moderada
(3.10). Lo cual ratifica lo dicho por Griffiny (2005) que todas las
organizaciones necesitan definir explicitamente las relaciones de reporte
entre los niveles jerarquicos, de forma tal que las personas que alli laboran
sepan quienes tienen la responsabilidad de las diversas decisiones y

operaciones.

En lo atinente a la gestion de cobros, el 38% admite que nunca se
permite tener la autonomia en la ejecucion de las actividades encomendadas
en la institucion, un 31% sefala que siempre y el 31% restante sostiene que
casi siempre. Esta situacion ubica al indicador en la categoria alta (3.60) de
acuerdo al baremo, lo cual refleja que la institucibn maneja adecuadamente
la gestidn de cobros. Coincidiendo con Pumpin Garcia (2001) quien explica
que, los procedimientos permiten establecer la secuencia para efectuar las
actividades rutinarias y especificas de acuerdo a la situacion de cada
empresa, de su estructura organizacional, disponibilidad de equipo y

materiales, entre otros factores.

En cuanto al indicador, gestion de pagos, el 66% de la poblacién objeto
de estudio manifiesta que en la institucion siempre se lleva a cabo un
conjunto de actividades ordenadas que permitan el pago oportuno de los

acreedores en todos los niveles de la organizacion, el 17% sostiene que casi
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siempre y el 17% restante afirma que a veces. Este indicador, segun el
baremo se ubica en una categoria alta (4.50), lo que indica que la
universidad aplica estrategias para el pago oportuno de sus compromisos,
concordando con Merino (2004) y Selpa y Espinosa (2009), la nueva
direccion financiera de la empresa conlleva, necesariamente, la optimizacion
y la mayor fluidez de las transacciones a corto plazo, es decir, las que tienen

gue ver con sus proveedores, clientes y entidades financieras.

En relacion al promedio arrojado para la dimension organizacion
administrativa y financiera, con una media aritmética de 3.60 la cual segun el
baremo de calificacién estd en una categoria alta. Demostrando con ello, la
relevancia que tiene para estas instituciones planificarse administrativa y
financieramente. Coincidiendo con lo expresado por el Ministerio de hacienda
nacional (2015), dentro del ambiente de lo publico, es el conjunto ordenado
de normas, criterios y metodologias, que, a partir del marco juridico
administrativo del sector publico, del plan estratégico institucional y del
programa de operaciones anual, regulan el proceso de estructuraciéon
organizacional de las entidades publicas, contribuyendo al logro de los

objetivos institucionales.

Objetivo especifico: Identificar los riesgos en la ejecucion de proceso de

gestion administrativa y financiera en la Universidad de La Guajira
Variable: proceso administrativo y financiero
Dimension: riesgo administrativos y financiero

Indicador: Manuales de funciones y procedimientos, Manuales financieros
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Tabla 3. Dimension riesgo administrativo y financiero

ALTERNATIVAS Manuales de funciones y Manuales financieros
procedimientos
Fa Fr Fa Fr
(5) Siempre 1 31% 2 6%
(4) Casi siempre 16 46% 7 20%
(3) A veces 2 6% 4 1%
(2) Casi nunca 6 17% 0 0
(1) Nunca 0 0 22 63%
Total 35 100% 35 100%
Rango Indicador 3.90 210
Categoria Indicador Alta Baja
Rango Dimension 3.00
Categoria Dimension Moderado

Fuente: elaboracion propia, (2018).

En referencia al manual de funciones y procedimientos, se evidencia
que el 46% de los directivos encuestados, reconocen que la estructura
genera cambios en las funciones y responsabilidades entre las personas,
comparieros y jefes entre areas en la institucion, el 31% admite que siempre,
un 17% sefala que casi nunca y el 6% que a veces. Los resultados
obtenidos para el indicador de delegacion de tareas de acuerdo al baremo se
ubican en una categoria alta (3.90), lo cual asimila lo expuesto por Brambila
(2012) cuando refiere que en toda organizacion es necesario conocer las
relaciones que existen entre los elementos que la conforman, asi mismo
como las posiciones y funciones que realiza cada uno de estos, es necesario
entender la estructura interna en general de la organizacion; la estructura es
uno de los factores claves para alentar al recurso humano a la competitividad
y productividad dando como resultado que la organizacion logre con éxito

sus objetivos.

Finalmente, el indicador manual financiero, el 63% de la poblacion
objeto de estudio reconocen que la entidad posee todos los procedimientos
documentados sobre los requisitos del sistema de gestién de la calidad, el

20% que casi siempre, un 11% a veces y el 6% restante afirma que siempre.
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Para el indicador manual financiero, segin el baremo se ubica en una
categoria baja (2.10), lo que indica que la entidad no tiene plenamente
definidos los procedimientos documentados sobre los requisitos del sistema
de gestion de calidad. Al respecto, Robines y Coulter (2005) indican que son
los resultados deseados para los individuos, grupos y organizaciones

enteras. Estas deben ser objetivas y usar los términos indistintamente.

En relacion al promedio arrojado para la dimension riesgo administrativo
y financiero, con una media aritmética de 3.00, la cual segun el baremo de
calificaciébn estd en una categoria moderada. Demostrando con ello, la
importancia y relevancia que tiene contar con manuales de procedimientos
administrativos y financieros que permitan disminuir el riesgo de la institucion,
al respecto, Bautista (2012) refiere que el riesgo tiene la probabilidad de que
los resultados de un proceso incierto, no colme las expectativas, es decir la
pérdida econdmica es parte integral de cualquier actividad que se emprenda.

Alli, los instrumentos financieros permiten su disminucion

De acuerdo con los resultados obtenidos en cada una de las
dimensiones de la variable proceso administrativo y financiero, esta se sitia
en una categoria moderada (3.00), lo que significa que, si bien la institucién
planifica, organiza y aplica manuales de funciones y procedimientos. En ese
orden de ideas, Velasquez, Ponce y Coello (2016) sefialan que el proceso
administrativo y financiero permite el un buen desenvolvimiento de la
organizacién en todas sus areas y de todos sus recursos para tener una

solvencia y capacidad de crecimiento dentro y fuera de la misma.
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Tabla N°4. Promedio aritmético de la variable proceso
administrativo y financiero

Variable Proceso administrativo y financiero
Dimensiones Planeacion Organizacion Riesgo administrativo
administrativa y administrativa y y financiero
financiera financiera
Media dimensién 3.10 (Moderada) 3.60 (Alta) 3.00 (Moderada)
Media variable 3.23 (Moderado)

Fuente: elaboracion propia, (2018).

Objetivo especifico: Diagnosticar la situacion del sistema integral de gestion
para la calidad de la universidad de La Guajira.

Variable: sistema integrado de gestion calidad

Dimension: Estructura del SIGUG

Indicador: Normas requisitos del sistema, Implementacion. - responsabilidad

de la direccién, Herramienta de calidad. Prestacion de los servicios- clientes

y Medicion analisis de mejora.

Tabla 5. Dimension estructura del Sigug

ALTERNATIVAS | Normas | Implementacién | Responsabilidad | Herramienta | Prestacion Medicién,
requisitos de la direccion de calidad de los analisis de
del servicios- mejora
sistema clientes
Fa | Fr Fa Fr Fa Fr Fa Fr |Fa| Fr |Fa Fr
(5) Siempre 6 | 17% 8 23% 8 23% 8 23% | 8 | 23% | 11 31%
(4) casi siempre | 0 0 11 31% 8 23% 8 23% | 8 | 23% | 11 31%
(3) A veces 17 | 49% 0 0 8 23% | 11 | 31% | 8 | 23% | O 0
(2) Casi nunca 6 | 17% 8 23% 0 0 0 0 0 0 0 0
(1) Nunca 6 | 17% 8 23% 11 31% 8 23% | 11| 31% [ 13 ] 38%
Total 35 | 100% 35 100% 35 100% | 35 | 100% | 35 | 100% | 35 | 100%
Rango Indicador 2.80 3.10 3.10 3.20 3.10 3.20
Categoria Moderado Moderado Moderado Moderado | Moderado Moderado
Indicador
Rango 3.10
Dimension
Categoria Moderado
Dimension

Fuente: elaboracion propia, (2018).
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En relacién a las normas y requisitos del sistema, se refleja que el 49%
consideran que la institucion a veces posee algin manual de calidad en el
que se referencian los procesos y procedimientos, asi como el alcance del
Sistema de Gestion de Calidad, el 17% admite que siempre, un 17% que casi
nunca y el 17% restante sostiene que nunca posee manual de calidad. Los
resultados obtenidos para en este indicador de acuerdo al baremo se ubican
en una categoria moderada (2.80), lo cual asimila lo expuesto por el manual
SIGUG (2015), el sistema integrado de gestion para la calidad de la
Universidad de La Guajira. Se adopta y reglamenta el Sistema basado en la
Norma Internacional 1ISO 9001 version 2008, en cumplimiento del mandato
constitucional, de acuerdo a la Ley 872 de 2003, reglamentada mediante
Decreto 4110 del 9 de diciembre de 2004, a partir del cual se desarrolla la
Norma Técnica de Calidad en la gestion Publica, NTCGP 1000:20009.

En cuanto al indicador, implementacion el 31% de la poblacion objeto
de estudio aseguran que casi siempre se implantan las acciones necesarias
para alcanzar resultados planificados y la mejora continua de sus procesos,
el 23% sefiala que siempre, un 23% que casi nunca y el 23% restante que
nunca. El indicador implementacion, segun el baremo se ubica en una
categoria moderada (3.10), lo que indica que la institucidon a veces tiene en
cuenta esta variable en el desarrollo de sus operaciones. Ferguson, Garcia y
Bornay (2002) refieren que existen numerosos modelos para implementar los
sistemas integrados de gestion; sobre todo los de corte empresarial.

En el indicador responsabilidad de la direccion, el 31% reconoce que
nunca las actividades laborales estdn correctamente definidas en la
institucion, el 23% manifiesta que siempre, un 23% que casi siempre y el
23% restante afirma que a veces. Lo cual sitia a este indicador segun el

baremo en una categoria moderada (3.10), lo que indica que la institucion a
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veces considera la importancia de la responsabilidad de direccién en el
sistema, la 1ISO 9001 (2015) sefiala que la alta direccion esta obligada a
demostrar su liderazgo y compromiso con el sistema de gestion. Por lo tanto,
la direccion no solo debe asegurarse de proveer los recursos para que el
sistema funcione, sino que debe demostrar su implicacion en las actividades
del sistema en toda su amplitud, a través de los siguientes mecanismos:
compromiso y liderazgo con el sistema, con el cliente, establecimiento,
revisibn y mantenimiento de una politica, asignacién de responsabilidades y

autoridades para los roles pertinentes.

En lo atinente al indicador herramienta de calidad, el 31% acepta que a
veces la institucion promueve la adopcion de mapa de proceso para el
desarrollo, implementacion y mejoramiento y mejorar la eficacia del sistema
de gestion de calidad, el 23% considera que siempre, un 23% que casi
siempre, mientras que el 23% restante sostiene que nunca, este escenario
ubica al indicador en la categoria moderada (3.20) de acuerdo al baremo, lo
cual refleja que la institucién a veces considera importante las herramientas
de calidad para la mejora de sus procesos. De acuerdo a la ISO 9001(2015),
una de las principales ventajas de un sistema de gestion de calidad es el
enfoque de la mejora continua dentro de la organizacion; siendo este uno de
los principios de gestion de calidad que constituye la base de cualquier

sistema.

En lo concerniente al indicador prestacién de los servicios - clientes, el
31% acepta que nunca la institucion asegura que las necesidades de los
clientes se satisfagan de manera oportuna, el 23% refiere que siempre, un
23% que casi siempre y el 23% restante sostiene que a veces. Esta realidad
ubica al indicador en la categoria moderada (3.10) de acuerdo al baremo. En
relacion a la prestacion de los servicios al cliente, la ISO 9001 (2008) formula
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que la adopcion del modelo implica la planificacion de todos los procesos y
sub-procesos que certifiguen y confirmen la prestacion de un servicio

mediante el cual se satisfagan las expectativas y necesidades del cliente.

Finalmente, el indicador medicién analisis de mejora, el 38% de los
directivos encuestados afirma que nunca la institucion busca constantemente
la mejora de sus procesos, el 31% que siempre y el 31% que casi siempre.
Esta realidad ubica al indicador en la categoria moderada (3.10) de acuerdo
al baremo, lo cual refleja que la institucion a veces aplica la medicién de
andlisis de mejora para sus procesos. La ISO 9001 (2015) sefiala que para
lograr la mejora continua es necesario definir, planificar e implementar
actividades de medicion, seguimiento y andlisis para verificar que esta

mejora se lleve a cabo correctamente.

En relacién al promedio arrojado para la dimension estructura del Sigug,
con una media aritmética de 3.10, la cual segun el baremo de calificacion
estd en una categoria moderada. Demostrando con ello, la importancia y
relevancia que tiene contar con una estructura del Sigug. De acuerdo a lo
planteado por Acufia, Romero y Lépez (2016), el Sigug es el conjunto de
elementos de gestion de la academia, interrelacionados, que constituyen una
herramienta operacional del modelo de gestion sistémico, sistematico,
transparente, con un enfoque basado en procesos y en la satisfaccién social
de los usuarios del servicio de educacion superior, que permite dirigir y
evaluar el desempefio institucional en términos de la calidad de la formacion

ofertada e impartida por la institucion.

Objetivo especifico: Definir el funcionamiento del sistema integral de

gestion para la calidad de la universidad de la guajira.

Variable: sistema integrado de gestion calidad
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Dimensién: funciones del SIGUG

Indicador: Mapa de proceso, comportamiento del proceso, procedimientos y
PQR.

Tabla 6. Dimension funciones del Sigug

ALTERNATIVAS Mapa de Comportamiento | Procedimientos PQR
proceso del proceso
Fa Fr Fa Fr Fa Fr Fa Fr

(5) Siempre 23 66% 23 66% 1 31% 15 42%
(4) Casi siempre 0 0 6 17% 1 31% 10 29%
(3) A veces 2 6% 6 17% 1 31% 10 29%
(2) Casi nunca 10 28% 0 0 0 0 0 0
(1) Nunca 0 0 0 0 2 7% 0 0
Total 35 100% 35 100% | 35 100% 35 100%
Rango Indicador 4.00 4.50 3.80 4.10
Categoria Indicador Alta Muy alta Alta Alta
Rango Dimension 4.10
Categoria Dimension Alta

Fuente: elaboracion propia, (2018),

En relacién a mapa de proceso, se refleja que el 66% de los directivos
encuestados consideran que la institucion siempre asegura el mapa de
proceso para mejorar la satisfaccion del cliente cumpliendo con requisitos
establecidos en las normas, el 28% que casi nunca y el 6% restante sostiene
gque a veces. Los resultados obtenidos para en este indicador de acuerdo al
baremo se ubican en una categoria alta (4.00), lo cual equipara lo expuesto
por acuerdo con la ISO 9001 (2015), este permite cumplir con los requisitos
exigidos por la norma, teniendo en cuenta que su estructura debe ser
coherente con la informacién documentada del sistema, teniendo en cuenta

como minimo los procesos estratégicos, operativos y de soporte.

En cuanto al indicador, comportamiento del proceso, el 66% de la
poblaciéon objeto de estudio aseguran que siempre la instituciébn cuenta con
metodologias para gestionar los reclamos de los clientes con el fin de

identificar acciones de mejora, el 17% sefala que casi siempre y el otro 17%
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afirman que a veces. Este indicador, segun el baremo se ubica en una
categoria muy alta (4.50), lo que indica que la institucion tiene en cuenta el
comportamiento del proceso para mejorar sus técnicas. Segun el manual del
sistema de gestion de la calidad (2015), en las componendas de cada
proceso de la Universidad se ha incluido caracteristicas como nombre del
proceso, tipo de proceso, responsable del proceso, objetivo del proceso,

insumo/entrada, actividades clasificadas, entre otros.

En el indicador procedimientos, el 31% de los directivos encuestados
reconocen que la institucion siempre establece procedimientos acordes a la
normatividad vigente, que permita a los asociados presentar sus quejas,
reclamos, sugerencias y felicitaciones, para medir la capacidad de respuesta
en sus procesos, un 31% sefala que casi siempre y otro 31% afirma que a
veces, mientras el 7% sefiala que nunca. Lo cual sita a este indicador
segun el baremo en una categoria alta (3.80), lo que indica que la institucién
permite a sus asociados presentar sus peticiones, quejas y sugerencias. Lo
cual ratifica lo expresado en la Norma Técnica de Calidad en la Gestion
Publica, NTCGP 1000:2009, en el numeral 4.2.1 c), exige que las entidades
tengan los procedimientos documentados necesarios para la eficaz
operacion, gestion y control de sus procesos Yy los requeridos para el control
de los documentos, control de los registros, control del producto y/o servicio
no conforme, la implementacioén de acciones correctivas, implementacion de

acciones preventivas y planificacion y realizacién de auditorias internas.

Finalmente, en lo atinente a las peticiones, quejas y reclamos (PQR),
el 42% de los directivos encuestados sustentan que la institucion siempre
posee un sistema de peticiones, quejas y reclamos, el 29% sefiala que casi
siempre y el 29% restante afirma que a veces. Este escenario ubica al
indicador en la categoria alta (4.10) de acuerdo al baremo, lo cual refleja que

la institucion mide la capacidad de respuesta en sus procesos. Acordando
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con la constitucion politica de Colombia (1991) que formula “toda persona
tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por

motivos de interés general o particular y obtener pronta resolucion.

En relacion al promedio arrojado para la dimensién funciones del Sigug,
con una media aritmética de 4.10 la cual segun el baremo de calificacion esta
en una categoria alta. Demostrando con ello, la importancia y relevancia que
tiene las funciones del Sigug en la institucién. De acuerdo a la 1ISO 9001
(2015), las funciones del Sigug permite cumplir con los requisitos exigidos
por la norma, teniendo en cuenta que su estructura debe ser coherente con
la informacion documentada del sistema, teniendo en cuenta como minimo

los procesos estratégicos, operativos y de soporte.

Finalmente, de acuerdo con los resultados obtenidos en cada una de
las dimensiones de la variable sistema integrado de gestién de calidad
proceso, esta se sitla en una categoria alta (3.60), lo que demuestra que la
institucion planifica y organiza las actividades y procesos desarrollados en la
entidad. Por su parte, Antinez (2014) sostiene que es un sistema Unico que
se rige por los requisitos de varias normativas, posibilitando de esta forma
una mayor planificacion, organizacion y coherencia de las actividades que se
desarrollan en una organizacion, generando sinergias y logrando una toma
de decisiones basadas en una vision integral, en funcion de lograr
satisfaccion de los clientes y demas partes interesadas y una posicion mas

competitiva en el mercado.

Tabla N° 7. Promedio aritmético de la variable sistema
integrado de gestion de calidad

Variable Sistema integrado de gestién de calidad
Dimensiones Estructura del Sigug Funcionamiento del Sigug
Media dimensién 3.10 (Moderada) 4.10 (Alta)
Media variable 3.60 (Alta)

Fuente: elaboracion propia, (2018).




101

5. LINEAMIENTOS TEORICOS -PRACTICOS PARA LA OPTIMIZAR DE
LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y FINANCIEROS RELACIONADOS
EN EL SISTEMA INTEGRAL DE GESTION PARA LA CALIDAD DE LA
UNIVERSIDAD DE LA GUAJIRA

En el presente capitulo se desarrolla lineamientos tedricos —préacticos para la
optimizar de los procesos administrativos y financieros relacionados en el
sistema integral de gestion para la calidad de la Universidad de La Guajira.

Este proceso nace de las debilidades identificadas de tres variables internas:

Planeacién o alineacion estratégica, la organizacion de la gestion
financiera y la ejecucion y el seguimiento a la gestion financiera de la

institucion.

Como se sefala el andlisis e interpretacion de los datos en el capitulo
IV son varias las debilidades de la Universidad con relacion a la alineacion
estratégica a corto, mediano y largo plazo y a su vez la falta de articulacion
con los niveles de planeacién estratégica, tactica y operativa, mas todos los
impactos de las politicas internas y externas que afectan a las
organizaciones de educacion superior como los son mayor cobertura,
calidad, internacionalizacién, investigacién y aseguramiento de la calidad
de las instituciones. Otro factor que afecta a las instituciones es el

desfinanciamiento presupuestal por parte del departamento de La Guaijira.

Alineacién de los procesos administrativos y financieros relacionados
en el sistema integral de gestion para la calidad de la universidad de La

Guajira

Lineamientos tedricos a partir de los procesos institucionales, para el logro

de este propoésito se deben establecer estrategias como:
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e Evaluar y formular el plan de desarrollo institucional al nuevo modelo

de Universidad
e Fortalecer los niveles de planeacion estratégica, tactica y operativa

e Generar politicas institucionales para la generacion de recursos

propios

e Fortalecer la cultura de la planeacion operativa en la comunidad

universitaria

e Descentralizar los recursos a nivel de facultad para una mayor

gestién y responsabilidad.

e Fortalecer la estructura académica de la Universidad a través de una

reforma moderna

Redisefo del sistema integral de gestiéon para la calidad de la
universidad de La Guajira

De acuerdo con el Sistema integral de gestion para la calidad de la
Universidad de la Guajira, es claro que la idea de una gestion que apunte a
una doble-direccionalidad en la que se pretende, por un lado, ampliar la
eficiencia del servicio generado por la entidad y por otro lado, administrar la
capacidad de adquisicion de capital de la institucion que en este caso
obedece a una entidad prestadora de servicios educativos y del Estado como
es el caso de la Universidad de los Guajira , en términos de los usos del

poder para llegar a este objetivo y en torno a la riqueza de las instituciones.
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FIGURA DEL REDISENO DEL SISTEMA INTEGRAL DE GESTION

Seguimiento

¢ Seleccion e Implementacion
de Estrategias, Politicas y
Planes de Accién

¢ Comprension de Procesos
¢ Estrategia

+ Necesidades de Mejora * Mejorade Procesos — + Retroalimentacién
+ Definicién de Objetivosy « Modelos de Gestién : m‘é‘:lﬂ de Migracion de * Medicion y Alcance de los
Alcance * Sistemas de Control Objetivos

 Capacitacion
* Puesta en Marcha

Diagnastico Implementacion

¢ Resolucién de Asimetrias en
los Procesos
¢ Soporte y Mejora

» Estructura Organizativa

Fuente: elaboracién propia 2018.

Criterios del redisefio del sistema integral de gestion para la calidad de

la universidad de la guajira

Consolidar una cultura de la calidad, en todos los procesos administrativos y

financiero que tenga como base la mision y la vision de la institucion.

Generar procesos para obtencién de informacion precisa de las
técnicas administrativas y financiero de tal manera que esto contribuya a la

toma de decisiones.

Buscar que todo el talento humano de la institucion educativa, apliquen
de forma continua el mejoramiento continuo en todo lo que hacen, revisando

los procesos e introduciendo mejoras con prontitud.
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CONCLUSIONES

Una vez concluida la presentacion y discusion de los resultados hace
pertinente la generacion de la serie de conclusiones las cuales se encuentran
enlazadas con sus objetivos especificos, por tal motivo éstas se presentan
en direccion a los sefialamientos que los mismos refieren permitiendo

identificar esta manera el factor de logro de cada una de sus metas.

Para el caso el primer objetivo orientado a describir de la planeacion
administrativa y financiera que se llevan a cabo en la Universidad de La
Guajira, se evidencié que se esta frente a una organizacidbn compleja
empezando por su naturaleza, se evidencia que no existen una articulacién y
coherencia entre la planeacion estratégica, tactica y operativa, con relacion a
los procesos y procedimientos, para lograr una mayor efectividad de la

organizacion.

Como relacion al segundo objetivo especifico de la investigacion
definido como; determinar la organizacion administrativa y financiera que se
llevan a cabo en la Universidad de La Guajira, se pudo definir que la
formulacion de planes estratégicos y de gestion, el disefio de programas,
proyectos y el desarrollo de actividades o tareas permiten la sinergia para la
optimizacién de los resultados organizacionales. La planeacion presupuestal
dejara de ser un proceso centralizado donde se limita y afecta la
programaciéon y ejecucion de las diferentes actividades académicas, para
desarrollar estas de manera concertada y obedeciendo a una planificaciéon
por programas académicos, en la que se atienden los requerimientos
financieros que ella demanda particularmente y no se ajustan a una

asignacion presupuestal global.

Asi mismo lo planteado en el tercer objetivo especifico que estuvo

dirigido a identificar los riesgos en la ejecuciébn de proceso de gestidn
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administrativa y financiera en la Universidad de La Guajira. Existe una des
financiacion de la universidad, por el incumplimiento en la financiacion por

parte del departamento por la falta de un modelo de gestiébn econdémico.

Del mismo modo, con relacién al cuarto objetivo especifico el cual
busco diagnosticar la situacién del sistema integral de gestién para la calidad
de la universidad de la Guajira se requiere de la participacién colectiva de los
todos los actores institucionales es la participacion en los procesos y los
soportes documentales que conllevan a cumplir los requisitos de

responsabilidades de las areas de trabajo.

Para el caso del quinto objetivo con relacion del funcionamiento del
sistema integral de gestion para la calidad de La Universidad de La Guajira.
Los avances en mejora continua e innovacion del sistema son altos, se

evidencia también que los lideres de proceso poseen cultura de calidad.

Finalmente el objetivo propositivo, el cual estuvo orientado a determinar
los lineamientos tedricos — practicos para la optimizar de los procesos
administrativos y financieros relacionados en el sistema integral de gestién
para la calidad de la Universidad de La Guajira, permite a la institucion
mejorar su proceso, al mismo tiempo la gestion y administracion de los
recursos financieros para ser mas eficiente y lograr la consecucion de los
objetivos misionales de docencia, investigacion y proyeccion social de forma
eficaz. Con lo propuesto, donde la academia y la administracion se
convierten en actores importantes dentro de la planeacion estratégica,
permitiéndole a la comunicad académica la construccion de sus propios

prospectiva institucional.
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RECOMENDACIONES

Con base a los resultados obtenidos en la investigacion dirigida
caracterizacion de los procesos administrativos y financieros relacionado en
el sistema integral de gestion para la calidad de la Universidad de La Guajira
se establecen a continuacion una serie de recomendaciones a los directivos,
qgue son consideradas fundamentales para lograr mejoras sustentables de
acuerdo al aspecto abordado en cada uno de los objetivos especificos.

Para el primer objetivo describir de los procesos administrativos y
financieros que se llevan a cabo en la Universidad de La Guajira. Se
recomienda articulaciéon la planeacion estratégica, tactica y operativa, con
relacion a los procesos y procedimientos, para lograr una mayor efectividad

de la organizacion.

Con respecto al segundo objetivo determinar de los procesos
administrativos y financieros que se llevan a cabo en la Universidad de La
Guajira se recomienda que la institucion reconsidere las politicas de
establecer un plan integral de capacitacion con temas adherentes a los
procesos administrativos — financieros y los principios de gestion de calidad,

ya que ellos son parte principal para el desarrollo de la universidad.

Para el tercer objetivo identificar los riesgos que potenciales que se
presentan en el proceso de gestion administrativa y financiera en la
Universidad de La Guajira. Fundamental que, de acuerdo a la realidad de la
Universidad de La Guajira, la Vicerrectoria administrativa y financiera elabore
y ponga en practica politicas y estrategias de identificacion de riesgos
financieros, junto a la formacion y actualizacibn permanente de los
responsables de la gestion de riesgos financieros para que dispongan de

mayor conocimiento para alcanzar una cultura preventiva en la institucion. De
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otra parte, evaluar la efectividad de los controles establecidos verificando su
pertinencia, al igual que la realizacion de la actualizacion de su mapa de
riesgos, involucrando a los funcionarios que tienen relacion directa con la
ejecucion de los procesos financieros, realizando al final una socializacion de

los mismos.

En cuanto al cuarto objetivo diagnosticar la situacion del sistema
integral de gestidn para la calidad de La Universidad de La Guajira. Se
recomienda que la Universidad la Guajira a partir de este trabajo
investigacion, apligue de manera continua un proceso de autoevaluacion que
permita la valoracién a su sistema de integrado Gestién de la Calidad que
permita evaluar de manera general el estado actual del sistema el
seguimiento y control basado en las auditorias internas y externas que

cumplimiento de la norma.

Asi mismo para el quinto objetivo el cual fue definir el funcionamiento
del sistema integral de gestion para la calidad de La Universidad de La
Guajira.se recomienda trabajar bajo el ciclo PHVA (Planear, hacer, verificar y
actuar), son por naturaleza ciclicos, es decir nunca finalizan, si no estan en
constante renovacion, para la mejora de la eficacia del proceso. Dentro de
cada parte del clico se desarrollan procesos que a través del tiempo y por
factores internos o externos de la organizacién necesitan ser revisados para
alinearlos a la realidad, lo que implica la aplicacion de una serie de
herramientas que permitan identificar las falencias del proceso y presentar

las acciones preventivas y correctivas aplicables al proceso.
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Riohacha, 22 de abril de 2019

A quien corresponda

Por medio de la presente, me dirijo a usted con la finalidad de solicitar su
colaboracion para la revision del instrumento de recoleccion de informacion,
que forma parte del trabajo de grado titulado: CARATERIZACION DE LOS
PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y FINANCIEROS RELACIONADO EN EL
SISTEMA INTEGRAL DE GESTION PARA LA CALIDAD DE LA
UNIVERSIDAD DE LA GUAJIRA, exigido como requisito para optar el titulo
de Magister de gerencia en Finanzas.

Por lo cual se requiere que usted analice cada uno de los items, tomando en
consideracion su pertinencia con la variable, objetivos, dimensiones e
indicadores, asi como la redaccién y facilidad de comprension. Las
sugerencias que considere pertinentes seran de gran ayuda para su disefio y
validacion.

Agradeciéndole la atencién prestada a la presente.

Atentamente,

ANA BEATRIZ MACHADO CANTILLO
CARLOS ARTURO ROBLES JULIO
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1. IDENTIFICACION DEL EXPERTO

Nombres y apellidos:

Institucion donde labora:

Cargo:

Titulo de pregrado:

Titulo de maestria:

Institucion donde lo obtuvo:

Titulo de doctorado:

Institucion donde lo obtuvo:

2. TITULO DE LA INVESTIGACION

Caracterizacion de los procesos administrativos y financieros relacionado en el sistema

integral de gestion para la calidad de la universidad de La Guajira.
3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
3.1 Objetivo general

Caracterizar los procesos administrativos y financieros relacionados en el sistema

integral de gestion para la calidad de la Universidad de La Guajira.
3.2 Objetivos especificos

Describir de la planeaciéon administrativa y financiera que se llevan a cabo en la

Universidad de La Guajira.

Determinar la organizacién administrativa y financiera que se llevan a cabo en la

Universidad de La Guajira
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Identificar los riesgos en la ejecucion de proceso de gestion administrativa y

financiera en la Universidad de La Guaijira.

Diagnosticar la situacion del sistema integral de gestion para la calidad de la
universidad de La Guajira.

Definir el funcionamiento del sistema integral de gestion para la calidad de la

universidad de La Guajira.

Determinar los lineamientos tedricos —préacticos para la optimizar de los procesos
administrativos y financieros relacionados en el sistema integral de gestion para la

calidad de la Universidad de La Guajira.
4. MARCO METODOLOGICO

Este capitulo hace referencia a los procedimientos y técnicas que se ejecutaron en esta
investigacion, se describe el marco metodolégico, donde se define el paradigma, el
tipo y disefio de la investigacion, asi como la poblacién, muestra, el instrumento de
recoleccion, la validez y confianza, el tratamiento estadistico de la informacion sobre
las variables de estudio como procedimiento ejecutado para la construccion del estudio;
asi como el procesamiento de los resultados para facilitar el cumplimiento de los

objetivos de estudio.
4.1 ENFOQUE INVESTIGATIVO

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), el enfoque cuantitativo utiliza
secundariamente la recoleccion de datos fundamentada en la medicion, posteriormente
se lleva a cabo el analisis de los datos y se contestan las preguntas de investigacion,
de ésta manera probamos las hipotesis establecidas previamente, confiando en la
medicidn numeérica, el conteo, y en el uso de la estadistica para intentar establecer con
exactitud patrones en una poblacion. Arias (2016), detalla que la investigacion

cuantitativa, es aquella que se formula en valores o datos numéricamente.
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En este sentido, Tamayo y Tamayo (2014) precisa que €S un proceso
estructurado construido por variables en etapas con informacion medida y verificable
estadisticamente en indicadores, los cuales responden a las hipétesis planteadas,
dandole asi validez. De acuerdo al desarrollo del trabajo presentado, a las diferentes
corrientes metodologicas y teorias de autores reconocidos, la investigacion se enmarco

en un paradigma positivista con un enfoque cuantitativo.
4.2 TIPO DE INVESTIGACION

La presente investigacion es de tipo descriptivo, su propésito es describir la,
caracterizacion de los procesos administrativos y financieros relacionado en el sistema
integral de gestidon para la calidad de la Universidad de la guajira. Sustentado en lo
planteado por Herndndez, Fernandez y Baptista (2014), quienes sostienen que los
estudios descriptivos son aquellos que buscan especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o

cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis.

En relacién a lo anterior, Sabino (2007) afirma que “la preocupacién primordial de
la investigacion descriptiva radica en describir algunas caracteristicas fundamentales
de conjuntos homogéneos de fendmenos, utilizando criterios sisteméaticos para

destacar los elementos esenciales de su naturaleza”.

Segun el propoésito de la investigacién con la cual se pretende desarrollar y
abordar el problema, el mismo se orientd hacia el estudio de tipo descriptivo -
correlacional. El cual segun (Chavez, 2010) “son todos aquellos que se orientan a
recolectar informaciones relacionadas con el estado real de las personas, objetos,
situaciones o fendmenos, tal cual como se presentan en el momento de su

recoleccion”.

Al respecto, Hernandez y otros (2014) sefala que se trata de “especificar las
propiedades importantes de personas, grupos, comunidades a cualquier otro fenbmeno

que sea sometido a analisis”, dado que el objetivo del estudio estuvo orientado en
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determinar la relacion entre el procesos administrativos y financieros relacionado en el
sistema integral de gestion para la calidad de la Universidad de la Guajira propiedades
importantes de personas. Con relacion a los estudios correlacionales, su proposito es
“‘medir el grado de relacion que existe entre dos o mas variables (en un contexto en
particular)’, en este caso especifico el proceso administrativo y financiero con el

sistema integrado de gestion para la calidad.
4.3 DISENO INVESTIGATIVO

Para el andlisis de las variables los procesos administrativos y financieros relacionados
en el sistema integral de gestidén para la calidad de la Universidad de La Guajira se
empleo la investigacion descriptiva. Segun Hernandez y otros (2014), considera que el
disefio de investigacion tiene como finalidad abordar el objeto de estudio como
fendmeno empirico para confrontar la vision teorica del problema con los datos de la

realidad.

Se considera esta investigacion dentro de un disefio no experimental, puesto que
su fin es la observacién de las variables en estudio y no la manipulacién de éstas, de la
misma manera, este estudio tiene caracteristicas de disefio transaccional, ya que se
estudia y se describen los datos obtenidos en un periodo de tiempo determinado, sin

ningun tipo de interrupciones, es decir en un tiempo unico.

En este sentido, la llaman investigacion “no experimental” son aquellas “donde no
se hacen variar intencionalmente la variable, lo que hace es observar fendmenos tal y
como se dan en su contexto natural, para después analizarlos”. Al respecto, el estudio
se ubica dentro de este tipo de disefio, por cuanto no se manipul6 deliberadamente las
variables de estudio (proceso administrativo y financiero, asi como el sistema integrado
de la calidad) si no que sencillamente se recolecto los datos que permitan generar la
informacion acerca de la relaciébn entre variables, siendo el caso que estudia la

presente investigacion.

Asi mismo, la investigacion se enmarca dentro de la tipologia de campo, que



122

segun Hernandez y otros (2014), es aquella que se emplea “en cuanto al tipo de datos
recogidos para llevar a cabo el estudio, ademas, ya que los datos requeridos se toman
en forma directa de la realidad”. O sea, recoger informacion de manera independiente o
conjunta sobre los conceptos o las variables a la que se refiere. Afirma también que
estos estudios, pueden ofrecer la posibilidad de predicciones o relaciones, aunque

sean poco elaboradas.

Desde la perspectiva de Tamayo y Tamayo (2014) el estudio de campo recoge los
datos de la realidad por lo cual los denominados primarios, su valor radica en que
permiten cerciorarse de las verdaderas condiciones en las cuales se han obtenido los
datos, lo cual facilita su revision o modificacion en caso de surgir dudas en el proceso

investigativo.

En este sentido el estudio de campo, cuando se recogen los datos directamente
de la realidad, por lo cual los denominamos primarios, su valor radica en que permite
cerciorarse de las verdaderas condiciones en que se han obtenido los datos, lo cual
facilitan su revision o modificacién en caso de dudas. Asi mismo, Sabino (2007) plantea
que los estudios de campo son aquellos que extraen la informacion directamente de las

fuentes primarias inmersas en el contexto natural de las unidades de analisis.
4.4 MARCO POBLACIONAL

Toda investigacién requiere el establecimiento de los pardmetros dentro de los cuales
se desarroll6 el estudio, por lo tanto, desde el punto de vista metodoldgico, fue
necesario determinar el espacio donde se llevé a cabo la misma vy, los sectores e
individuos a los que se van a dirigir los esfuerzos realizados. Segun, Tamayo y Tamayo
(2014), la poblacion es la totalidad del fendmeno a estudiar en donde las unidades que
forman la misma, poseen una caracteristica comun. Para Hernandez, Fernandez y
Baptista (2014), afirman que una poblacion o universo es el conjunto de todos los

casos que concuerdan con determinadas especificaciones.

Al respecto, Arias (2016) manifiesta que la poblacion esta considerada como el
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conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas comunes para los cuales
seran extensivas las conclusiones de la investigacion. Esta queda delimitada por el
problema y por los objetivos del estudio. En ese orden de ideas Tamayo y Tamayo
(2014) define la poblacion como la totalidad de un fenébmeno de estudio, el cual incluye
la totalidad de unidades de analisis o0 entidades de poblaciones que integran dichos
fendmenos y que deben cuantificarse para un determinado estudio integrando un
conjunto N de entidades que participan de una determinada caracteristica, y se

denomina poblacion.

La poblacién del presente estudio, esta constituida los empleados de las
dependencias de rectoria, vicerrectoria financiera, talento humano, contratacion y
planeacion lo que concierne al equipo de Sistema integrado de Gestion de la Calidad
de la Universidad de La Guajira. lo anterior teniendo en cuenta lo contemplado en las
Leyes 27 de 1992, 443 de 1998 y 30 de 1993 personal administrativo de las
universidades oficiales esta contemplado por empleados de planta en carrera
administrativa y personal de planta en libre nombramiento y remocion y personal

temporal o por orden de prestacion de servicios (OPS).

A continuacidn, se ilustra detalladamente la poblacién objeto de estudio que hace
parte del presente estudio, que serviran de insumo para concluir los objetivo general y

especificos planteados, para luego concluir y dar recomendaciones.

Tabla 2. Poblacion sujeta a estudio

DEPENDENCIAS DENOMINACION NOMBRE DE LOS CARGOS N° DE CARGO
Rector 1
. Director de planeacion 1
) Jefe de dependencias ; " . -
Rectoria Vicerrector financiero y tesoreria 2
Planeacién Director de Talento Humano 1
Vicerrectoria Financiera Subtotal 5
Talento Humano Profesional especializado 6
Contratacion Personal Profesional Universitario 2
administrativo Apoyo Administrativo 22
Subtotal 30
Total 35

Fuente: Elaboracion propia, basada en informacion suministrada por la oficina de Talento Humano
(2017).
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Al considerar que el nimero de sujetos de analisis es reducido, se tomara en su
totalidad, es decir, un censo poblacional segun lo expresa Tamayo y Tamayo (2014)
‘La poblacién de la totalidad del fendbmeno a estudiar, en donde las unidades de
poblacion poseen una caracteristica comun”, la cual se estudiara y dara origen a los
datos de la investigacion, eso implica, un recuento de la poblacién, donde n = 35

funcionarios de la Universidad de La Guajira.
4.5. TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS

La presente investigacion utilizara la técnica de campo a través de la encuesta, definida
como una técnica basada en la interaccion personal, y se utiliza cuando la informacion
requerida por el investigador es conocida por otras personas, o cuando lo que se

investiga forma parte de la experiencia de esas personas.
4.5.1 Instrumento de recoleccion de datos

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), define los instrumentos de medicion
como los recursos que utiliza el investigador para registrar informacién o datos sobre
las variables que tiene en mente. De igual manera Arias (2016), manifiesta un
instrumento de recoleccion de datos es cualquier recurso, dispositivo o formato (en

papel o digital), que se utiliza para obtener, registrar o almacenar informacion.

En este contexto, Sabino (2007), el instrumento lo define como cualquier recurso
de que se vale el investigador para acercarse a los fendmenos y extraer de ellos
informacion. El instrumento sintetiza toda la labor previa de investigacion, resumen los
aportes del marco teérico al seleccionar datos que correspondan a los indicadores, y

por tanto a la variable o conceptos utilizados.
4.5.2 Elaboracion del instrumento

El instrumento seleccionado es un cuestionario, con escala tipo Likert y alternativas de
respuestas cerradas definido por Hernandez y otros (2014), como aquel dirigido a la

medicién de la variable a través de juicios o afirmaciones donde el sujeto responde en
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una escala determinada en grados o niveles.

Los cuestionarios fueron elaborados en base a los objetivos establecidos para la
investigacion, asi como a las dimensiones e indicadores descritos en el marco teérico,
con cinco (5) alternativas de respuestas enunciadas de manera afirmativa para
favorecer su comprension: siempre, casi siempre, algunas veces, casi hunca y nunca, a
cada respuesta corresponde un puntaje, desde cinco (5) puntos hasta un (1) punto,

segun el orden de presentacion de alternativas indicado. (Cuadro 2).

Tabla 3. Ponderacién de las alternativas

ALTERNATIVAS DE RESPUESTA SIGLAS PONDERACION (PUNTAJE)
Siempre (S) 5
Casi siempre (CS) 4
Algunas veces (AV) 3
Casi nunca (CN) 2
Nunca (N) 1

Fuente: elaboracion propia (2018).

Asimismo, el instrumento original para validacion de contenidos por juicio de
expertos constaba de items. En el cuadro se relacionan los items constituyentes del
instrumento con los indicadores, dimensiones y variables, este sirvi6 de base para la
validacién de contenidos. Una vez concluida la fase de validacion de contenidos por

juicio de expertos pudo determinarse los valores limites previstos para el instrumento.
5. SISTEMA DE VARIABLE

Las variables de esta investigacion son: las cuales se estaran definiendo nominal,
conceptual y operacionalmente para su mayor compresion. Para Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014) la variable es como una: “Propiedad que puede variar
(adquirir diversos valores) y cuya variacidon es susceptible a medirse”, por tanto,
variable es cualquier caracteristica o cualidad de la realidad que es de asumir
diferentes valores; es decir que pueden variar, aunque para un objeto determinado que

se pueda tener un valor fijo.
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5.1 Definicion conceptual

Segun Fayol y Bernal (2007), el proceso administrativo y financiero hace énfasis en
lograr la eficacia, entendida esta como la capacidad de las personas para lograr las
metas de y en las organizaciones, ser eficaz consiste en llevar a cabo las actividades

de trabajo con las que la organizacién alcanza sus objetivos.

Sistema integrado de gestion de la calidad, todas las organizaciones poseen un
sistema de calidad que es necesario documentar y formalizar de acuerdo a la norma,
permitiendo alcanzar la certificacion y generar un compromiso de calidad hacia la
satisfaccion del cliente en aras de lograr una mayor competitividad; por ello todos los
procesos deben estar escritos, documentados y estandarizados para un mayor control

y manejo adecuado del talento humano (ISO 9001, 2015).
5.2 Definicién operacional

De acuerdo a lo planteado por Arias (2016), la definicidbn operacional especifica sobre
la operacionalizacibn de una variable se emplea en investigacion cientifica para
designar al proceso mediante el cual se transforma la variable de conceptos abstractos

a términos concretos, observables y medibles, es decir dimensiones e indicadores

La variable proceso administrativo y financiero sera medida operacionalmente, a
través de un instrumento tipo Likert, con cinco alternativas de respuestas, siempre (S), casi
siempre (CS), a veces (AV), casi nunca (CN) y nunca (N). A través de las dimensiones
planeacién, organizacion y riesgo administrativo y financiero, con sus respectivos
indicadores (planeacion estratégica y operativa, presupuesto, flujo de efectivos, recaudo de
efectivo, plan de compra, disefio organizacional y de cargos y tareas, gestién de cobros,

gestion de pagos y manual de funciones, procedimientos y financieros).

Mientras la variable sistema integrado de gestion de la calidad, sera medida a travées
de las dimensiones estructura y funcionamiento del SIGUG (hormas requisitos del sistema,

implementacion, herramienta de calidad, prestacion de los servicios- clientes, medicién
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analisis de mejora, mapa y comportamiento del proceso, procedimientos y PQR.

Tabla 1. Operacionalizacién de las variables

Objetivo general. Caracterizar los procesos administrativos y financieros relacionados en el sistema integral de gestion para la

calidad de la Universidad de La Guajira.

OBJETIVOS ESPECIFICOS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
Describir de la planeacion o Planeacion estratégica
administrativa y financiera que se llevan L e  Planeacion operativa
a cabo en la Universidad de La Guajira. 5 Planeacion o Presupuesto
S administrativa y . .
= financi o  Flujo de efectivos
inanciera ,
P ° e Recaudo de efectivo
» & e Plan de compra
Determinar la organizacion =0 Oraanizacié o Disefio organizacional
administrativa y financiera que se llevan E Z d rgapltzaglon o Disefio de cargos y tareas
a cabo en la Universidad de La Guajira. g E administrativa y o Gestion de cobros
9 financiera .
b o Gestion de pagos
Identificar los riesgos en la ejecucion 8 Riesqos o Manuales de funciones y procedimientos
de proceso de gestién administrativa y x 165908 o Manuales financieros
: . L administrativos
financiera en la Universidad de La f .
. inancieros
Guajira.
Diagnosticar la situacion del sistema o Normas requisitos del sistema
integral de gestion para la calidad de la 8a e  Implementacion.
universidad de La Guajira. Q3 Estructura del e Responsabilidad de la direccion
g3 SIGUG e Herramienta de calidad
o 8 o Prestacion de los servicios- clientes
E 2 o Medicion analisis de mejora.
<O
Definir el funcionamiento del sistema 55 , , * Mapade proceso
. i : Funcionamiento del | ¢  Comportamiento del Proceso
integral de gestion para la calidad de la 5 SIGUG Procedimient
universidad de la guajira. 7] ° Pg;e Imientos
L]

Determinar los lineamientos teéricos —
practicos para la optimizar de los
procesos administrativos y financieros
relacionados en el sistema integral de
gestion para la calidad de |la
universidad de La Guajira.

Se obtendran a través de la interpretacion de los resultados de los objetivos como la
interiorizacién y revision tedrica por parte de los investigadores.

Fuente: propia de los investigadores, (2018).
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TIPO DE

OBJETIVOS VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES REDACCION
PREGUNTA
T w w w w w w
NO- | ITEM w| 2| w| 82| w | 8| «w| 8| w| 8| «w| 2
=| £ | 2| E z E z E| 2| E| 2| £
Z & Z & = & = & = & = &
1 Participa usted en el
Proceso de Planeacién
administrativa y
financiera de Ia
Universidad la Guajira
2 Considera usted que
sus actividades
laborales estan
correctamente
definidas en la
Universidad la Guajira
3 Participa Usted en la
preparacién del
presupuesto de la
Universidad de la
Guajira
4 Se crean planes
encaminado a lograr la
eficiencia en la
planificacion
presupuestal En la
Universidad se
encuentra
5 En la Universidad de la
Guajira se establecen
lineamiento para el
manejo del flujo de
efectivo
6 Los planes de Ila

vicerrectoria  financiera
permite lograr  la
eficiencia en los Flujo de
efectivos
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NO.

ITEM

OBIJETIVOS

VARIABLE

DIMENSIONES

INDICADORES

TIPO DE
PREGUNTA

REDACCION

PERTINENTE
NO PERTINENTE

PERTINENTE
NO PERTINENTE

PERTINENTE
NO PERTINENTE

PERTINENTE
NO PERTINENTE

PERTINENTE
NO PERTINENTE

PERTINENTE
NO PERTINENTE

En la Universidad de
la Guajira se
establecen

lineamiento para el
Recaudo de efectivo

En la Universidad de
la Guajira se crean
estrategia
encaminada a logar
la eficiencia en el
recaudo de efectivo

Participa  en la
preparacion del
presupuesto de la
Universidad de la
Guajira

10

La Universidad de la
Guajira estable
politca para la
ejecucion del
presupuesto de
compra

11

Se clasifica los
Puestos o cargos en
funcién del propésito
de la necesidad y de
la proyeccion

12

Se entrena y
desarrolla el
personal interno, a
fin de que pueda ser
movido a  otras
Dependencia donde
haya insuficiencia
de personal
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NO.

ITEM

OBIJETIVOS

VARIABLE

DIMENSIONES

INDICADORES

TIPO DE
PREGUNTA

REDACCION

PERTINENTE
NO PERTINENTE

PERTINENTE
NO PERTINENTE

PERTINENTE
NO PERTINENTE

PERTINENTE
NO PERTINENTE

PERTINENTE
NO PERTINENTE

PERTINENTE
NO PERTINENTE

13

Se permite tener la
autonomia en la
ejecucion de las
actividades
encomendadas en
la Universidad de La
Guajira

14

En la Universidad de
la  Guajira, hay
respeto
interpersonal en
todos los niveles de
la organizacion

15

Las funciones 'y
responsabilidades
de los empleados
estan de acuerdo al
cargo dentro de la
estructura de la
empresa

16

La estructura genera
cambios en las
funciones y
responsabilidades
entre las personas,
comparieros y jefes
entre areas en la
Universidad de La
Guajira

17

En la Universidad de
La Guajira los
empleados reciben
de sus jefes
orientacion
adecuada y
permanente para el
cumplimiento de sus
funciones
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NO.

ITEM

OBJETIVOS

VARIABLE

DIMENSIONES

INDICADORES

TIPO DE
PREGUNTA

REDACCION

PERTINENTE
NO PERTINENTE

PERTINENTE

NO PERTINENTE

PERTINENTE

NO PERTINENTE

PERTINENTE
NO PERTINENTE

PERTINENTE
NO PERTINENTE

PERTINENTE

NO PERTINENTE

18

Se entrena y
desarrolla el
personal interno, a
fin de que pueda ser
movido a otras
Dependencia donde
haya insuficiencia
de personal

19

La estructura genera
cambios en las
funciones y
responsabilidades
entre las personas,
companieros y jefes
entre areas en la
Universidad de La
Guajira.

20

En la Universidad de
la  Guajira, hay
respeto
interpersonal en
todos los niveles de
la organizacion

21

La entidad posee
todos los
procedimientos
documentados
sobre los requisitos
del Sistema de
Gestion de la
Calidad

22

Se posee algun
manual de calidad
en el que se
referencien los
procesos 'y los
procedimientos asi
como el alcance
del Sistema de
Gestion de la
Calidad
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TIPO DE

OBIETIVOS VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES REDACCION
PREGUNTA
NO. | ITEM E E E u'é E E
' E z E| z E z E 2 E|l 2| E 2
o = = £ = = s = s E 5 =
= & = & = & = & z & z &
£l o | E| o| €| o | E| o | E| | 2| o
a 2 a 2 a 2 a 2 a 2 a 2
23 Se implantan las
acciones necesarias
para alcanzar
resultados
planificados y la
mejora continua de
los procesos
24 En la Universidad de
la  Guajira, hay
respeto
interpersonal en
todos los niveles de
la organizacion
25 Se establecen todos
los procedimientos
documentados que
definan los controles
necesarios para
poder a disposicion
los registros y los
documentos
26 Considera usted
que sus actividades
laborales estan
correctamente
definidas en la
Universidad la
Guajira
27 En la institucion se
promueve la

adopcion del mapa
de proceso para el
desarrollo,
implementar y
mejorar la eficacia
del sistema de
gestion de la calidad
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OBIETIVOS VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES TIPO DE REDACCION
PREGUNTA
No. | ITEM z 2 z £ £ £
' Bl B |e| B e | 2| | 2 || B et
o = = £ = = s = s E 5 =
= & = & = & z & z & z &
£l o | E| o| 8| o | E| o | E| | 2| o
a 2 a 2 a 2 a 2 a 2 a 2
28 En la instituciéon el
mapa de proceso
asegura mejorar la
satisfaccion del
cliente cumpliendo
con requisitos
establecidos en las
normas
29 La instruccion
cuenta con
metodologias para
gestionar los
reclamos de los
clientes con el fin de
identificar acciones
de mejora
30 En la

institucion  establec
er

un procedimiento ac
orde a la
normatividad
vigente, que permita
a los asociados

presentar
sus quejas y
reclamos,
sugerencias o]

felicitaciones, para
medir la capacidad
de respuesta en sus
proceso

LEYENDA: P= PERTINENTE; NP= NO PERTINENTE
FUENTE: ELABORACION PROPIA (2017)
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JUICIO DEL EXPERTO PARA EL INSTRUMENTO

CONSIDERA USTED QUE LOS REACTIVOS DEL CUESTIONARIO MIDEN LOS INDICADORES DE MANERA:

SUFICIENTE MEDIANAMENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE

OBSERVACIONES

CONSIDERA USTED QUE LOS REACTIVOS DEL CUESTIONARIO MIDEN LAS DIMENSIONES DE MANERA:

SUFICIENTE MEDIANAMENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE

OBSERVACIONES

CONSIDERA USTED QUE LOS REACTIVOS DEL CUESTIONARIO MIDEN LAS VARIABLES DE MANERA:

SUFICIENTE MEDIANAMENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE

OBSERVACIONES

SEGUN SU OPINION, COMO EXPERTO QUE ES EN EL AREA, EL INSTRUMENTO DISENADO ES:

VALIDO NO VALIDO

FIRMA
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Anexo B. Instrumento de validacion de contenido

UNIVERSIDAD DE LA GUAJIRA

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
MAESTRIA EN FINANZAS

CARATERIZACION DE LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y
FINANCIEROS RELACIONADO EN EL SISTEMA INTEGRAL DE GESTION PARA
LA CALIDAD DE LA UNIVERSIDAD DE LA GUAJIRA

INSTRUMENTO

Autor: Ana Beatriz Machado Cantillo

Carlos Arturo Robles Julio

Tutor: Yimmy Yesid Barros Farfan

Noviembre de 2017, Riohacha - La Guajira
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La presente encuesta tiene el propdsito de garantizar que las Dependencias
de esta Institucion se beneficien con sus opiniones, aportes y sugerencias.

Los resultados obtenidos seran utilizados para describir la caracterizacion de
los procesos en lo relacionado en el Sistemas integral de gestion de la Calidad de la
Universidad de La Guajira, con el fin de ofrecer mejoras y procedimientos de la
organizacion en las Dependencias.

Por favor responda el cuestionario de manera individual, no es necesario
gue incluya su nombre.

Los resultados seran revisados y tabulados; y la informacion sera manejada
con total confidencialidad y objetividad.

Fecha:

Nombre de la Dependencia:
Cargo en el Area de RRHH: Director: Asistente:

Evalue cada pregunta, su apreciacion, usando una escala de 1 a 5, en
donde:

Siempre (S),

Casi siempre (CS),
a veces (AV)

Casi Nunca (CN)
Nunca (N)

ukhwn e
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(%]
Ll o
ITEM AFIRMACION g1 ¢|za
=] 1%} ) [}
g1Zlgl2| 2
2| 812 8|3
Participa usted en el Proceso de Planeacion administrativa y
1 financiera de la Universidad la Guajira.
Considera usted que sus actividades laborales estan
2 correctamente definidas en la Universidad la Guajira.
Participa Usted en la preparacion del presupuesto de la
3 Universidad de la Guajira.
Se crean planes encaminado a lograr la eficiencia en la
4 planificacion presupuestal En la Universidad se encuentra.
En la Universidad de la Guajira se establecen lineamiento para el
5 manejo del flujo de efectivo.
Los planes del vicerrectoria financiera permiten lograr la
6 eficiencia en los Flujo de efectivos.
En la Universidad de la Guajira se establecen lineamiento para el
7 Recaudo de efectivo.
En la Universidad de la Guajira se crean estrategia en caminada
8 a logar la eficiencia en el recaudo de efectivo.
Participa en la preparacion del presupuesto de la Universidad de
9 la Guajira
La Universidad de la Guajira, estable politica para la ejecucion del
10 presupuesto de compra.
Se clasifica los Puestos o cargos en funcién del propdsito de la
11 necesidad y de la proyeccion.
Como son los niveles de satisfaccion del personal en sus cargos.
12
Se permite tener la autonomia en la ejecucion de las actividades
13 encomendadas en la Universidad de La Guajira
En la Universidad de la Guajira, hay respeto interpersonal en
14 todos los niveles de la organizacion.
Las funciones y responsabilidades de los empleados estan de
15 acuerdo al cargo dentro de la estructura de la empresa.
La Estructura genera cambios en las funciones 'y
responsabilidades entre las personas, comparieros y jefes entre
16 areas en la Universidad de La Guajira.
En la institucion los empleados reciben de sus jefes orientacion
17 adecuada y permanente para el cumplimiento de sus funciones.
Se entrena y desarrolla el personal interno, a fin de que pueda
18 ser movido a otras Dependencia donde haya insuficiencia de

personal.

La estructura genera cambios en las funciones y
responsabilidades entre las personas, comparieros y jefes entre
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19 areas en la Universidad de La Guajira.

En la Universidad de la Guajira, hay respeto interpersonal en
20 todos los niveles de la organizacion.

La entidad posee todos los procedimientos documentados sobre
21 los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad.

Se posee algun manual de calidad en el que se referencien los
22 procesos Yy los procedimientos asi como el alcance del Sistema

de Gestion de la Calidad.

Se implantan las acciones necesarias para alcanzar resultados
23 planificados y la mejora continua de los procesos.

En la Universidad de la Guajira, hay respeto interpersonal en
24 todos los niveles de la organizacion.

Se establecen todos los procedimientos documentados que

definan los controles necesarios para poder a disposicion los
25 registros y los documentos.

Considera usted que sus actividades laborales estan
26 correctamente definidas en la Universidad La Guaijira.

En la institucién se promueve la adopcion del mapa de proceso

para el desarrollo, implementar y mejorar la eficacia
27 del sistema de gestion de la calidad.

En la institucibn el mapa de proceso asegura mejorar la

satisfaccion del cliente cumpliendo con requisitos establecidos en
28 las normas.

En la institucion cuenta con metodologias para gestionar los

reclamos de los clientes con el fin de identificar acciones de
29 mejora.

En la institucibn establecer un procedimiento acorde a la

normatividad vigente, que permita a los asociados presentar
30 sus quejas y reclamos, sugerencias o felicitaciones, para medir la

capacidad de respuesta en sus proceso.
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ANEXO C.
CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

CONFIABILIDAD
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ANEXO D

BASES DE DATOS

sol3arns

o Q
a | 8 <~ [~ | = a | 8 R AR AR I R R R R G e R R R R A K S
3 3
J | w | w | m Mm_u oot |||t |w|s|w||(T|w|T|S|[S|[F|o|T ||
S )
w w
a |3 w|lw | m [ ] N|ld|la|ldfn|fw]|o|lwv]|o|lgs|[o|o|s|v| (N[ fo|w]|o]|«
3 3
_HN < | o | o _Hﬂ Nl ||| |[w|au|la|d|w|[lu]|lofd|ls[o]o[o|wv|o]|o|m
4 8
w | o w | o
ra i S w | < | - als Nl |v|w|la|lafv|vw|lw|lafdfs]|w|lw]|o|la|o]o]o] Ao
M% o | < | w M:Zu oflt|d|lo|la|s|(w|a|s|d|t|[o|s|n|st|[o|o]a]|a]|a|w
E | = E |z
E | S w | | m E |3 SV IOV AT R N SV I T VI BV VI (CC T S SV BV VN VI INTOR N B )
< <
m% ~N | = | = m% t|lw|[gt|w|t|t|(w|s|t|S|[t|o|St|o|[t|d]||[a|a] ]
= =
n %)
CEA ] ™| w |« @ || & t|w|o|s|o|o|v|a|v|a|a|o|lv|la|a|ofcfw|[s|[s|o
= ™ | m | - o IS w| gt ]|ow|o|s|o|wv|o|s|w|la|S|(w|l| Ao a] A
< =
an S — || ™ _AM < wlg|o|s|o|lo|vs|v|w|la|d|(v|w|s|w|[o|o]|d]|w]| x|
L o
o ex <~ | |- _QI.V & wlw|o|lv|o|la[w|lu|w|la|s|(F|O|L|S|[O|F|LO]| || @
= =
LLl =
o = w | = | = = g mlg|d|ln]|g|ow|g|lv|lw|lau|la]|d]|lw]|lw|ls]|o|lo|ls|t|[on|o
LLl a)
(an]
m (= w |~ | - M (= || |||l |w]|lw|lo|[o]ls|]|o]|o
o <
w s < | = = & NS ||| Ad ||| |w]|d|S|A ||| |[wO]®|~
@ 2
L o) < | o | w o ] Bl N R B I S U G B T B B BNV B B I IO R T Ao (RSN BV PR INTo T ISVAN B (o)
— W
. o a | o
) HM w | m|w _HM St |w|s|[t|w (TS| |||V N[N
S|¢e Q| e
< MB w | .o | o~ TANnB Nl |w]|o|s]|o|lo|lds|la|s|lw|d|ld|lw|lw|[w|[on| =
() == < | T
L Py o | x>
o | Y9 w | ™| - o |y o|lt|o|lwv|s|[o|t|o|o|t|[o|v|lo|lv|s|[s||w|]w|o
o s | < w | > [
L = o | E
(%] Mn ™ | < | - EMM Nt |||t |[oft|o|o|la|s(w]|o|s|o|os|n|s|0|<
<< = 7] &
o = < | 2
= z
= | o = |3
s [ S — | o | - m [ £ |9 I R A R B R R R K K I RN I N
(=) o
<< <
o | o N | | o | o N|A A A | N|A | NN | AN | A || A | A A AN A
g g
Q | < | < |~ 9 | = v t|v|w|ld|la|[ad|lo]|a]|d|[w(w]|d|lw]|v|[d[lv]a]|lw]| |«
a a
~ o[ o[ — ~ oflo|ld|lo|la|ofv|d|lo|o|lofld|d|lau]|o|o|[o]la]|w]|w]|o
© — | = | - © | H|[O|A | A O | A | A | A O F[FF| A || A A A A
[Ye) ™ | v | n —A | A [ A | A | A | A | A | A | A0 | A | A | A | A || A|[O | A A| A
A — | M | = < LILIMO|(k"T || L | S|ILIT LWL [LL LML |L|m|ww|
o ~— | — | [32] —A|lHA ([T | A | A | A | | A | A | A | S| A | A | F|A| | A | A A A
o~ w | < | w o~ wls|w|st ||| |w|S|[S|[o|s | ||| |L|<|<
— < | w | m - wlw|s|w|wv|[s|(wv|s|w]|v|lv|[s|v|wv|s|[s|[T|T|T|T|w
~ | o | = old|lvu|o|t|wvw|fo|r|o|lolo(d|lv||s|lv|le|r]|le|loala
| A A | A | A A | A | A | A AN | NN NN N|N|[N|[N|N]|®

sol13arns




141



