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Objetivo: Planificar e implementar las políticas de seguimiento, medición y análisis del Sistema de Gestión Institucional de la 
Calidad para demostrar su conformidad con las normas aplicables y mejorar continuamente en la búsqueda de eficiencia, 
eficacia y efectividad de su desempeño. 

Líder: Docente Asesora de la 
Calidad 

 
PLANEAR 

Quien Suministra Entradas 
 

Actividades 
 

Salidas Quien Recibe 

 

 

 

 

 

 

 

 

Proceso Dirección y 
Planeación 

 
 

Procesos COGUI+ 

 

 

 

 

 

 
 

• Manual de Calidad 
 

• Resultados de la 
revisión por la 
Dirección del SGI 

 

• Necesidades de 
Control de 
Documentos 

1. Asegurar la documentación del Sistema de Gestión Institucional 
2. Definir los controles necesarios para los documentos del Sistema 

de Gestión Institucional. 
3. Establecer los criterios para el control de los registros del Sistema 

de Gestión Institucional. 

 

• Criterios y mecanismos para la 
documentación y registros de los 
Procesos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Procesos COGUI+ 

4. Establecer criterios para el seguimiento de los procesos • Criterios y mecanismos para el 
seguimiento de los procesos 

5. Establecer criterios para la toma de acciones correctivas, de 
mejora y acciones para abordar riesgos. 

• Criterios y mecanismos para la 
toma de acciones correctivas, de 
mejora y acciones para 
abordar riesgos. 

6. Definir la metodología para la realización de las auditorías 
internas del Sistema de Gestión Integral Institucional. 

• Programa de Auditorías 
internas de calidad 

7. Establecer criterios para el control de las salidas no conforme 

• Metodología para el Control de 
las salidas no conforme 

• Directrices para el análisis de 
causas en la toma de acciones 

8. Establecer mecanismos de comunicación para la 
retroalimentación del cliente y para atender las Peticiones, 
Quejas, Reclamos y Sugerencias 

9. Identificar los métodos para obtener y utilizar la información 
relativa a la percepción del cliente relacionada con el 
cumplimiento de sus requisitos. 

 
• Metodología para la atención de 

Peticiones, Quejas, Reclamos y 
Sugerencias 



 
 

CARACTERIZACIÓN  
Proceso: ________________________ 
 
Subproceso: _____________________ 

Código: DP-F01 

Versión: 07- 29/09/2023 

 

    Página 2 de 4 
COPIA NO CONTROLADA AL IMPRIMIR O DESCARGAR   

 
Proceso Gestión 
Documental 

• Comunicaciones 
Internas y 
Correspondencia 
externa 

• Necesidades de 
consulta documental 

 

10. Recepción y aplicación de directrices documentales 

 • Comunicaciones Internas y 
Correspondencia externa 

• Documentos para consulta 

Proceso Gestión 
Documental 

HACER 

Quien Suministra Entradas 
 

Actividades 
 

Salidas Quien Recibe 

 
Proceso Gestión de 
la Calidad 

• Tratamiento de las 
peticiones, quejas, 
reclamos y 
sugerencias 

11. Recopilar la información relativa a la percepción del cliente y 
realizarle análisis y seguimiento. 

12. Realizar seguimiento y control a la atención de las Peticiones, 
Quejas y Reclamos y Sugerencias. 

• Resultado de la evaluación de 
la satisfacción del cliente 

• Informe al tratamiento de las 
peticiones, quejas, reclamos y 
sugerencias. 

 
 

Procesos COGUI+ 

 
Procesos COGUI+ 

• Resultado del 
seguimiento al 
tratamiento de salidas 
No Conforme 

13. Realizar análisis y seguimiento al control de salidas no conforme • Informe de seguimiento del 
tratamiento de salidas No 
conforme. 

 
Procesos COGUI+ 

 

Procesos COGUI+ • Estado de Acciones 
14. Realizar seguimiento a la toma de acciones correctivas, acciones 

para abordar riesgos y de mejora de los procesos 

• Seguimiento a la toma 
acciones 

Proceso Gestión 
de la Calidad 

 

 
Procesos COGUI+ 

• Resultados de 
auditorías internas  

• Informe de 
desempeño de los 
procesos 

15. Llevar a cabo la ejecución y evaluación de las auditorías internas 
del Sistema de Gestión Integral Institucional COGUI+. • Informe de resultados de 

auditoria 

 

 
Procesos COGUI+ 
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Proceso Evaluación 
de la Gestión y 
Rendición de 
Cuentas 

 

Procesos COGUI+ 

• Informe de 

seguimiento del 
tratamiento a salidas 
No conforme. 

• Informe del tratamiento 
de Peticiones, Quejas, 
Reclamos y 
Sugerencias 

• Mecanismo para 
realizar la gestión de 
indicadores en el 
proceso 

 

16. Realizar el análisis de los resultados del seguimiento de los 

procesos 

 

• Indicadores e informes del 
proceso analizados y 
evaluados 

 

 

 
Proceso 
Evaluación de la 
Gestión y 
Rendición de 
Cuentas 

 

 
Procesos COGUI+ 
 

• Solicitudes de 
creación, modificación 
y eliminación de 
documentos  y 
registros. 

• Criterios y 
mecanismos para la 
documentación y 
registros de los 
Procesos. 

17. Llevar a cabo el control y administración de los documentos del 
Sistema de Gestión Integral Institucional COGUI+. 

18. Realizar el control de los registros del Sistema de Gestión 

Institucional. 

19. Asesorar a los procesos COGUI+ en la elaboración o 
mejoramiento de la documentación del sistema 

• Documentos y registros 
ajustados y controlados 

Procesos COGUI+ 

Proceso 
Gestión de la 
Calidad 

• Necesidades de 
actualización y 
mantenimiento de 
Sistemas de 
Información 

20. Solicitar apoyo en la actualización o mejora del Portal COGUI+ 
• Soporte del sistema 

 

CIDS Centro 
de Ingeniería y 
Desarrollo de 
Software 

VERIFICAR 

Quien Suministra Entradas 
 

Actividades 
 

Salidas Quien Recibe 
Proceso Gestión de 
la Calidad 

• Procesos Analizados 
21. Verificar la percepción del cliente respecto al servicio prestado 
22. Evaluar la eficacia de las acciones tomadas 

• Informe de desempeño del 
Sistema 

Proceso Dirección 
y planeación 

ACTUAR 

Quien Suministra Entradas  Actividades 
 

Salidas Quien Recibe 

Procesos COGUI+ Acciones tomadas 
23. Coordinar el ajuste de los planes de Mejoramiento, de las acciones 

que no han sido eficaces 
• Planes de Mejoramiento 

ajustados 
Procesos del SGI 
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Recursos 
 Información documentada para la operación del 

Proceso 

 
Seguimiento y Medición 

Físicos: 

Oficina dotada, Hardware, Software, Sala de 
reuniones 

 
Humanos: 

Rector, Representante de la Dirección, Coordinador 
de Calidad, Jefe de Planeación, auditores internos, 
equipo de apoyo al sistema COGUI+ 

 
Ambiente de Trabajo: 
Espacio físico de oficinas dotadas y con 
temperatura e iluminación adecuados 

 
Ver http://cogui.unimagdalena.edu.co 
Procesos / Documentos COGUI+/ Estratégicos 
/ Gestión de la Calidad 

Indicadores: 

Ver Indicadores del Proceso 

Riesgos y Oportunidades 

Ver Mapa de riesgo del proceso 

 
REQUISITOS APLICABLES AL PROCESO 

NTC ISO 9001:2015 MECI 

7.5.1. Información documentada – Generalidades 
8.1. Planificación y control operacional 
8.2.1. c) Obtener la retroalimentación de los clientes relativa a los productos y 
servicios incluyendo las quejas de los clientes. 
9.1.1. Generalidades 
9.1.2. Satisfacción del cliente 
9.2. Auditoría interna 
8.7. Control de las salidas no conformes 
9.1.3. Análisis y evaluación 
10. Mejora 

Componentes Elementos 

2. Evaluación del Riesgo 2.4. Asegurar la Gestión del Riesgo 

3. Actividades de Control 
3.5. Diseñar y Ejecutar Actividades de Control del Riesgo 
3.6.  Fortalecer la Gestión del Riesgo 

4. Información y 
Comunicación 

4.7. Utilizar y Comunicar la Información Adecuada y 
Oportunamente 

5. Actividades de Monitoreo 
5.8.  Implementar Actividades de Seguimiento, Revisión y 
Verificación 

 
 

Fecha de actualización de contenido: 25/09/2023 

http://cogui.unimagdalena.edu.co/

