Pagina 1 de 14

PROCESO SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD Céodigo: GC-M02
Version: 01

Universidad MANUAL PARA IDENTIFICACION Y PRIORIZACION Fecha Aprobacion:

del Tolima DEL CONTEXTO Y PARTES INTERESADAS 05-11-2021
Contenido
1. Determinacion de las Partes Interesadas 0 grupoSs 08 INTEIES. .......ccuuiiiiiiiiiiiiie ettt 2
11 Identificar PArES INTEIESAUBS: ........viii ettt ettt e st e e st e e e easne e e e nnn e e e snreee s 3
Partes de iNtErés 0 grupPOS AE INLETES .......coeiiiiieiiiiee ettt ettt e e ettt e e s eate e e e s be e e e ettt e e s amaeeeeanbeeeeeanteeeeansaeeesnnneeenn 3
1.2 Identificar necesidades y expectativas por parte interesadas 0 grupos de interés ..........cccovveeerriienriieeesiieennn 5
1.3 Clasificar y evaluar partes interesadas de acuerdo a sus necesidades y expectativas segun la influencia........ 5
15 Generacion de la matriz de priorizacion de partes iNtEreSAUAS ...........veeiiiiieiiiiee et e e e e eaeee s 6
2. DeterminNaCiON I CONTEXIO. .. ...ueieiitiite ittt ettt e ettt ettt et e ettt e s b e e e e as b et e e eabe et e e s e e e e e ah b bt e e e ab et e e esne e e e anbb e e e nnte e e e nnnes 7
21 Para ponderar factores internos MEFI (Matriz de Evaluacion de Factores INternos) ........cccocvveeeviveennineeeeiiineennn 8
ANAliSiS de reSUltados POF FACIOTES ........oiiiiiieeiiiie ettt e et e st e e ek et e e et et e e s b e e e s anbe e e e sanneeesnneee s 9
Analisis de resultados del FACIOr INTEINO .........iiiiiiiiieiit ettt bttt et et e s e e e nane e 10
2.2 Para ponderar factores externos MEFE (Matriz de Evaluacion de Factores EXernos) .........ccccocvveerieeeennineennn 10
ANAliSIS de reSUltados POF FACIOTES ........oiiiiiiieiiiii ettt e ekt e e e a bt e e st e et e e s et e e st e e e nnne e e e nanes 11
Analisis de resultad0os POr FACIOT EXLEIMO......cciiuuiiiiiiiiieiiie et e e ettt e e et e e e st e e et e e s saeeeeaasteeeeaseeeesnseeeeanbaeeesaneeeeennnees 12
2.3 Partes INtereSadas VS. DORFA...... ..ottt e et e e bt e e b bt e e et e e s b et e e an b et e e nne e e e s nreee s 12
2.4 CoNnclusioNES Y TOMA A UECISIONES. ........iiieiiiee ettt ettt e e e e e bbbttt e e e e e bbbttt e e e e e e nbbbeeeeeeeaanbbbeeeeaeeaaannnes 13
2.5 DOCUMENTACION Y REGISIIO .....vieiiiieie ittt ettt e ettt e e bt e e bt e e e e e e s b e e e e an b et e e nnn e e e s bneee s 13
3. SEGUIMIENTO Y CONIIOL....ceiitiiieitiie ettt ettt et ekt e sttt e s bt e e ek b et e e s b et e e aa b b e e e e b et e e enbe e e e snnneeeeantneeennn 13
REQIStro de MOGIfICACIONES .......eiiiiiiieiite ettt e et e ettt e e e bt e e ekt e e e e st et e e s b b e e e e bt et e e nnn e e e e s nreee s 14
OBJETIVO
ELABORO REVISO APROBO
Profesional ODI Profesional ODI Lider del proceso

La impresién y copia magnética de este documento se considera COPIA NO CONTROLADA

“ Asegurese de consultar la version vigente en http://www.ut.edu.co/sistema-de-gestion-de-calidad ”
Documento publico



http://www.ut.edu.co/sistema-de-gestion-de-calidad

PROCESO SISTEMA DE GESTION DE LA Pagina2 de 14

UI CALIDAD Cédigo: GC-M02

Version: 01
Universidad MANUAL PARA IDENTIFICACION Y PRIORIZACION Fecha Aprobacion:
del Tolima DEL CONTEXTO Y PARTES INTERESADAS 05-11-2021

Realizar la identificacion y priorizacion del contexto, partes interesadas o grupos de interés
de la institucion y sus necesidades y expectativas, con alcance a los Sistemas de Gestion y
los procesos institucionales en su implementacién y mantenimiento, de acuerdo con la
metodologia establecida y aprobada por la Universidad, con el fin de estandarizar su analisis
y orientar a las acciones de riesgo, oportunidades y mejora continua.

ALCANCE

Aplica para los sistemas de gestion de la Universidad, procesos o proyectos que deseen
realizar este tipo de analisis.

1. DETERMINACION DE LAS PARTES INTERESADAS O GRUPOS DE INTERES

La parte interesada o grupo de interés es una organizacion o persona que puede afectar o
verse afectada o percibir una afectacion por una decision o una actividad de la institucion
de su sistema de gestién, del proceso o del plan de desarrollo.

Para determinar las partes interesadas o grupos de interés, ademas de sus necesidades y
expectativas, se debe tener en cuenta los siguientes pasos:
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1. Identificar
partes
interesadas

_— 2. ldentificar
6. Sggrl#gl'imo' necesidades y
revision expectativas
pertinentes
5. Ubicar segun 3. Clasificar y
cuadrante evaluar segun
correspondiente su influencia

4. Clasificar y
evaluar segun
su impacto

1.11dentificar partes interesadas:

Para realizar la identificacién de las partes interesadas o grupo de interés, tanto internas

como externas, se debe realizar un listado, teniendo en cuenta las que sean pertinentes de

acuerdo al alcance definido y el DOFA identificado, de la siguiente manera:

Partes de interés o grupos de interés

Son aquellas partes interesadas o grupos de interés que la Universidad define como

relevantes para la prestacion del servicio educativo, el cumplimiento de objetivos y las

actividades del plan de desarrollo, las cuales son:
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Estas deben ser tomadas en cuenta en los analisis de partes interesadas y construccion de
matrices DOFA.
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También se debe tener en cuenta las partes interesadas o0 grupos de interés que el proceso
considera relevante para la prestacién de su servicio y que de alguna manera afecta el
cumplimiento del objetivo y actividades del plan de desarrollo.

1.21dentificar necesidades y expectativas por parte interesadas o grupos de
interés

La identificacién de requisitos (necesidades y expectativas) estd sujeta a aquellas que
aportan de manera pertinente o tienen un efecto potencial en la definicion y ejecucion del
plan de desarrollo y cumplimiento del objetivo del proceso y sus resultados.

Para la identificacién de las necesidades y expectativas, es importante tener en cuenta los
siguientes conceptos

Expectativa:

Deseo de una parte interesada o grupo
de interés, mas alla de una necesidad y
que la organizacién determina hasta
doénde responder/atender en cuanto a
conveniencia, viabilidad, razonabilidad.

Necesidad:

Suplir una carencia de una parte
interesada o grupo de interés, estas son
el compromiso béasico de respuesta de
la organizacion.

Las necesidades y expectativas de las partes de interesadas o grupos de interés deben ser
identificadas por los lideres de proceso, teniendo en cuenta las actividades propias del
proceso, el plan de desarrollo institucional y la normatividad legal vigente.

1.3Clasificar y evaluar partes interesadas de acuerdo a sus necesidades y
expectativas segun la influencia.

La Influencia determina el aporte al plan de desarrollo y cumplimiento del objetivo del
proceso; de acuerdo a las decisiones o desempefio o proyectos propios del proceso, y se
evalla de acuerdo con la siguiente escala:

Calificacion Criterio
5 Es el principal grupo determinante para la definicion del plan de desarrollo y cumplimiento
del objetivo del proceso.
4 Tienen relevancia frente a la determinacién para la definicion del plan de desarrollo y
cumplimiento del objetivo del proceso.
2 Puede afectar la definicién del plan de desarrollo y cumplimiento del objetivo del proceso.
1 No es determinante para la definicién del plan de desarrollo y cumplimiento del objetivo del

proceso.
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1.4Clasificar y evaluar de necesidades y expectativas segun el impacto

El impacto determina la capacidad de ser afectado, de acuerdo al alcance del sistema de
gestidn, los procesos asociados o el plan de desarrollo, y se evalGa de acuerdo a la siguiente

escala:

Calificacion Criterio

5 Es el principal grupo al cual va dirigido la definicion del plan de desarrollo y cumplimiento
del objetivo del proceso.

4 Tienen relevancia frente a la implementacion del plan de desarrollo y cumplimiento del
objetivo del proceso y sus resultados.

> Afecta parcialmente la implementacién del plan de desarrollo y cumplimiento del objetivo
del proceso y sus resultados.

1 No es determinante para la implementacion del plan de desarrollo y cumplimiento del
objetivo del proceso y sus resultados

1.5Generacién de la matriz de priorizacion de partes interesadas

La Universidad ha determinado la metodologia de matriz de priorizacion de partes
interesadas o grupos de interés para favorecerlas, teniendo en cuenta sus necesidades y
expectativas de acuerdo a la calificacion en cuanto a su influencia e impacto, de la siguiente

manera.

Influencia

Alta

Baja

Mantener satisfechos Principal grupo de interés

Calificaciéon: 3.0a 4.0 Calificaciéon: 4.1 a5.0

Se debe tener en cuenta la parte interesada | Se debe tener en cuenta la necesidad y expectativa

junto con la necesidad y expectativa que | junto con su parte interesada que apoya de manera

apoya de manera relevante el cumplimiento | significativa el cumplimiento del plan de desarrollo y el

del plan de desarrollo y el objetivo del proceso | objetivo del proceso
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Minimo esfuerzo Mantener informados
Calificacion: 1.0a 1.4 Calificacion: 1.5a2.9
5 Parte interesada que junto con sus | Se debe tener en cuenta la parte interesada junto con
£ necesidades y expectativas no___son | sus necesidades y expectativas y que apoya de
significativas para el cumplimiento del plan de | manera parcial el cumplimiento del plan de desarrollo
desarrollo y el objetivo del proceso. y el objetivo del proceso

1.6Documentar y Registrar:

Las partes interesadas o grupos de interés con sus respectivas necesidades y expectativas,
los analisis y las calificaciones descritas anteriormente se deben documentar en el Formato
Identificacién de Contexto y Partes Interesadas

2. Determinacion del Contexto

La Universidad ha determinado la Metodologia DOFA para definir el contexto interno y
externo de la organizacién en el alcance de los Sistemas de Gestidn y los procesos de la
Universidad, mediante la cual se analizan factores internos (debilidades y fortalezas) y
factores externos (amenazas y oportunidades), con el fin de analizar su situacion actual,
alineacion a los objetivos y dar una valoracion, los cuales identifican las posibles acciones
de riesgo, oportunidad o mejoramiento.

La aplicacion de este analisis permite integrar las fortalezas, minimizar y solucionar las
principales debilidades (riesgos) y crear oportunidades (proyectos o accién de mejora).
Para la construccion del DOFA se debe tener en cuenta:

MEFI - Factores Internos MEFE - Factores Externos

(relativos a valores, cultura, conocimientos, desempefio (relativos a entorno legal, tecnolégico, competitivo, de
organizacional) mercado, social y econémico)

Fortalezas Oportunidades

Factores internos positivos de la organizacion, que Aspectos positivos externos que se pueden identificar para

diferencias y/o dan valora agregado a la organizacion de | aprovecharlas y permiten el desarrollo de la organizacion.
otras.
Se puede preguntar:

Se puede preguntar: ¢A qué buenas oportunidades se enfrenta la organizacion?
¢ Qué ventajas tienen la organizacion? ¢, Qué tendencias hay en el mercado?
¢ Qué hace la organizacién mejor que las otras? ¢, Qué tendencias hay en el sector educativo?
¢ Qué percibe mi grupo de interés, de valor y otras partes | ¢Qué avances tecnolédgicos se esta presentando en el
interesadas como fortaleza? mercado?

¢ Qué cambios en la normatividad se esta presentando?
¢ Qué patrones en cambios de estilo de vida se estan
presentando?




Universidad
del Tolima

PROCESO SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

MANUAL PARA IDENTIFICACION Y PRIORIZACION
DEL CONTEXTO Y PARTES INTERESADAS

Pagina 8 de 14

Cdédigo: GC-M02

Version: 01

Fecha Aprobacion:
05-11-2021

Factores criticos 0 negativos que se deben eliminar o
reducir, y que dificultan el cumplimiento de los objetivos.

Se puede preguntar:

¢ Qué se puede mejorar de acuerdo a las peticiones,
quejas, felicitaciones, solicitudes, salidas no conformes,
reprocesos, entre otros?

¢ Qué se deberia evitar?

¢ Qué percibe mi cliente y partes interesadas como una
debilidad?

Aspectos negativos que pueden afectar la organizacion y
del cual no se tiene control alguno.

Se puede preguntar:

¢A qué obstaculos se enfrenta la organizacion?

¢ Qué estan haciendo los competidores?

¢La organizacion tiene capital?

¢,Pueden las amenazas impedir la operacion de la
organizacion?

¢, Qué replanteamientos o innovaciones estan haciendo el
sector educativo?

¢, Qué replanteamientos o innovaciones estan haciendo el
mercado?

Para la construccion del DOFA, se debe tener en cuenta los siguientes pasos:

*Analisis de

e|ldentificacion del alcance: se
debe determinar el alcance del

los Factores: *Asignacion

proceso, sistema de gestion o
proyecto que
andlisis DOFA.

para esto se debe contar con
un equipo interdisciplinario que
requiera del se encuentre dentro del
alcance, tener en cuenta lo
establecido en el plan de
desarrollo institucional, con el
fin de tener una visién global y
objetiva en la evaluacion de
cada una de las caracteristicas

ponderaciones por factores:
se debe seleccionar las
caracteristicas mas relevantes
y pertinentes al factor (cada
cuadrante). Se debe asignar un
peso a cada uno para realizar
el analisis cuantitativo.

y de los factores.

2.1 Para ponderar factores internos MEFI (Matriz de Evaluacién de Factores Internos)

Para identificar las caracteristicas del MEFI se debe tener en cuenta los siguientes factores:

Factor fortaleza

Nombrar cada una de las caracteristicas que diferencian a la Universidad y/o

que dan valor agregado respecto a otras.

Factor debilidad

Caracteristicas criticas o0 negativas que se deben eliminar o
reducir, y que pueden dificultar el cumplimiento de los objetivos y

gue se pueden convertir en riesgo.

Para los dos factores se debe:

1. Asignar ponderacion: la ponderacion indica la importancia de la caracteristica identificada con
respecto al éxito en el cumplimiento de objetivos:
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a. Escala: la escala para calificar se determina de 1% a 100%, siendo 1% la caracteristica con
la menor relevancia y 100% la mayor relevancia.

b. Ponderacion total: es la suma de la totalidad de las ponderaciones asignadas a las
caracteristicas en cada uno de los factores (fortalezas y debilidades) y debe ser igual a 100%.

Z Ponderacion de cada una de las caracteristicas de los factores = 100 %
2. Asignar calificacién: la calificacion determina el grado de impacto de las fortalezas o debilidades
identificadas y que puedan favorecer o perjudicar el cumplimiento de los objetivos.

a. Escala para las fortalezas: se determina la calificacion de 4 o 5; siendo 4 la calificacién de
menor impacto y 5 la de mayor impacto.

b. Escala para las debilidades: se determina la calificacion de 1 o 2; siendo 1 la calificacién de
mayor impacto y 2 la de menor impacto.

Nota: no se tiene en cuenta la calificacion de 3 con el fin de eliminar el punto medio de las mediciones.
Puntuacion por caracteristica: se determina por cada una de las caracteristicas identificadas en cada uno de
los factores, y estableciendo la de mayor relevancia en el cumplimiento de los objetivos y se calcula de
siguiente manera:

Ponderacion x Calificacion = Puntuacion por caracteritica

3. Puntuacién ponderada por caracteristica: es la suma total de las puntuaciones por caracteristicas.
Este valor indica la evaluacion consolidada de las caracteristicas identificadas por cuadrante.

Z Puntacion por caracteristicas

4. Total, factor interno: Promedio de las puntuaciones ponderadas de cada factor (fortaleza y debilidad)
Total factor interno = (ponderaciéon de las fortalezas + ponderaciéon de las debilidades) /2
Anélisis de resultados por factores
Los resultados de las calificaciones para los factores internos oscilan entre 1 y 5, teniendo como promedio 2,5,

por lo tanto, se debe analizar de la siguiente manera:
Factor Ponderacion de los Analisis

factores

Significa que las fortalezas identificadas no apoyan al

Las calificaciones cumplimiento de objetivos o actividades del plan de
generadas entre 4.0y 4.49 | desarrollo institucional, por lo tanto, se deben gestionar para
Fortalezas potencializarlas.

Significa que las fortalezas identificadas apoyan al
cumplimiento de los objetivos o actividades del plan de
desarrollo institucional y se debe mantener.

Las calificaciones
generadas entre 4.5y 5.0

Las calificaciones Significa que las debilidades identificadas generan

Debilidades generadas entre 1.0y 1.49 | incumplimiento de objetivos o actividades del plan de
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desarrollo institucional, por lo tanto, se deben gestionar para
controlarlas.

La calificacién generada Significa que las debilidades identificadas pueden generar
entre incumplimiento de los objetivos o las actividades del plan de
15y 20 desarrollo institucional.

Analisis de resultados del Factor Interno

Factor Analisis

El resultado de la calificacién del factor interno oscila entre 2.5 y 3.5; teniendo como
promedio 3.

Significa que el sistema de gestién, el proceso o el plan de
desarrollo institucional tienen un factor interno débil, dado
que las debilidades prevalecen sobre las fortalezas.

Las calificaciones
Puntuacion generadas entre 2.5y 2.99
ponderada

total del factor

Significa que el sistema de gestién, el proceso o el plan de
desarrollo institucional tienen un factor interno fuerte, dado
que las fortalezas prevalecen sobre las debilidades.

Las calificaciones
generadas entre 3.0y 3.5

2.2 Para ponderar factores externos MEFE (Matriz de Evaluacién de Factores Externos)

Para identificar las caracteristicas del MEFE se debe tener en cuenta los siguientes factores:

Factor oportunidad

Aspectos positivos externos que se pueden identificar para aprovecharlas y
permiten el desarrollo de la organizacion, los cuales pueden generar proyectos.

Factor amenaza

Aspectos negativos que pueden afectar la organizacion y del cual no
se tiene control alguno, los cuales pueden generar riesgos.

Para los dos factores se debe:
1. Asignar ponderacion: la ponderacion indica la relevancia de las caracteristicas externas y que
pueden servir como referente:

a. Escala: la escala para calificar se determina de 1% a 100%, siendo 1% la caracteristica con
la menor relevancia y 100% la mayor relevancia.

b. Ponderacion total: es la suma de la totalidad de las ponderaciones asignadas a las
caracteristicas en cada uno de los factores y debe ser igual a 100%.
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Z Ponderacion de cada una de las caracteristicas de los factores = 100 %

2. Asignar calificacion: la calificacion determina el grado de impacto que tiene el medio externo frente
a la Universidad

a. Escala: se determina la calificacion de 1 a 5; siendo 1 la calificacién de menor impacto y 5 la
de mayor impacto.

Nota: No se tiene en cuenta la calificacion de 3 con el fin de eliminar el punto medio de las mediciones.
3. Puntuacion por caracteristica: se determina por cada una de las caracteristicas identificadas en cada
uno de los factores, y establece la caracteristica con mayor relevancia y se calcula de siguiente
manera:

Ponderacién x Calificacion = Puntuacién por caracteritica
4. Puntuacion ponderada por caracteristica: es la suma total de las puntuaciones por caracteristica

z Puntacion por caracteristicas

5. Total factor externo: Promedio de las puntuaciones ponderadas de cada factor (Oportunidad y
Amenaza)

Total factor externo = (ponderacion de las oportunidades + ponderacion de las amenazas)/2

Anélisis de resultados por factores

Los resultados de las calificaciones para los factores externos oscilan entre 1.0 y 5.0 teniendo como promedio
2.5: por lo tanto, se debe analizar de la siguiente manera:

Factor Calificacion Andlisis

Significa que existen oportunidades que los
Las calificaciones generadas sistemas de gestibon, en los procesos o
entre 1.0y 2,49 actividades del plan de desarrollo institucional que
pueden ser referentes para la toma de decisiones.

Oportunidades
Significa que las oportunidades identificadas
pueden adoptarse preferiblemente  como
proyectos para implementarse en los sistemas de
gestién, en los procesos o actividades del plan de
desarrollo institucional.

Las calificaciones generadas
entre 2.5y 5.0

Significa que las amenazas que los sistemas de
gestion o actividades del plan de desarrollo
institucional en los procesos que pueden ser
referentes para la toma de decisiones.

Las calificaciones generadas

Amenazas entre 1.0y 2.49
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Significa que las amenazas identificadas pueden
volver vulnerable a los sistemas de gestion, a los
procesos o actividades del plan de desarrollo
institucional por lo tanto se deben tratar
preferiblemente como riesgos.

Las calificaciones generadas
entre 2.5y 5.0

Anélisis de resultados por Factor Externo

Factor Analisis

El resultado de la calificacién del factor externo oscila entre 1 y 5, teniendo como

Puntuacién . . . . L
onderada total del promedio 2,5, indicando que cuando supera el promedio el sistema de gestion, el
P factor proceso o las actividades del plan de desarrollo institucional pueden aprovechar las

oportunidades externas y evitar las amenazas a las que se enfrenta.

*Relacionar en la matriz DOFA «Conclusiones y Toma de *Documentacién y Registro
las partes interedas o los decisiones.
grupos de interes identificados

2.3 Partes interesadas vs. DOFA

Una vez se encuentran identificadas y priorizadas las partes interesadas y calificados los factores internos y
externos estos se deben correlacionar en el Formato de Matriz DOFA, con el fin de identificar claramente su
relacion.
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2.4Conclusiones y Toma de decisiones.

De acuerdo con los resultados de la evaluacién de los factores internos y externos, se debe concluir para
llegar a la toma de decisiones de la siguiente manera:

( \ ( Oportunidades \

Fortalezas Las oportunidades
Se monitorean en cada /identificadas con
revision por la direccion, calificacion 5 se pueden
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Debilidades Amenazas

Las debilidades Las amenazas

identificadas con identificadas con
calificacion 1 se deben calificacion 5 se tratan
determinar como riesgos y como riesgos y deben

deben tener tratamiento de tener tratamiento de

acuerdo a la metodologia acuerdo con la

\ de riesgos ) metodologia de riesgos

2.5Documentacion y Registro

Cada uno de los analisis y las calificaciones descritas anteriormente se debe documentar en el Formato
Identificacion de Contexto y Partes Interesadas, GC-M02-F01

3. Seguimiento y Control

Es responsabilidad de los lideres de los sistemas de gestién y de los lideres de proceso realizar el
seguimiento periédico y control del contexto, partes interesadas o grupos de interés, necesidades y
expectativas teniendo en cuenta los siguientes aspectos:

Factores internos:
e Cambio en el plan de desarrollo
e Cambios en los procesos
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e Implementacion y mantenimiento de los sistemas de gestién
e Presupuesto

e Estructura Organica

e Gestion de proyectos

Factores externos

Cambio en la normatividad
Tendencias

Cambios tecnolégicos

Orden publico

Emergencias sanitarias o ambientales
Cambios en el sector

Es responsabilidad de la Oficina de Desarrollo Institucional revisar anualmente junto con los lideres de los
sistemas de gestiéon y los lideres de procesos y realizar la actualizacion del contexto, necesidades y
expectativas y partes de interés o grupos de interés pertinentes, para presentacion y aprobacion por parte de
la Revision por la Direccion.
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