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1 Un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) comprende actividades Extergcaldp
mediante las que la organizacion identifica sus objetivos y determina los 17;
procesos y recursos requeridos para lograr los resultados deseados. T

L El SGC gestiona los procesos que interactian y los recursos que se
requieren para proporcionar valor y lograr los resultados para las partes
interesadas pertinentes.

. Qué es un Sistema

O El SGC posibilita a la alta direccién optimizar el uso de los recursos de Gestion de
considerando las consecuencias de sus decisiones a largo y corto plazo. .
Calidad?

L Un SGC proporciona los medios para identificar las acciones para
abordar las consecuencias previstas y no previstas en la provision de
productos y servicios

www.uexternado.edu.co
Fuente: ISO 9000:2015
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Garantiza que la prestacion del servicio por cuenta de los Centros de
Conciliacion y/o Arbitraje responda a criterios minimos de calidad.

Mejora la organizacion interna.
Ayuda a la integracion de otros sistemas de calidad.

Ayuda a brindar productos y servicios que cumplan con los requisitos del
cliente.

Ayuda a aumentar la satisfaccion con el cliente.

Permite la estructuracion de los Centros de Conciliacion y/o Arbitraje y una
mejora importante en el servicio que hoy prestan.

Brinda mayor confianza del ciudadano hacia la institucionalidad, pero
particularmente hacia las figuras de la Conciliacion y el Arbitraje,

contribuyendo sustancialmente al fortalecimiento de la Justicia Alternativa.

Mejoran el desempefio del negocio y mejoran la competitividad.
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Objetivo: facilitar la conciliacion y el arbitraje en condiciones de calidad
como mecanismos MASC (Métodos Alternativos de Solucién de Conflictos)

3. Requisitos para la Entidad
Promotora y Centro de
Conciliacion o Arbitraje

4. Evaluacion y Mejoramiento

U Procesos

U Revisar que se cumplan los procesos

U Asegurar imparcialidad, funcionamiento y claridad

U Poblacién objetivo

U Responsabilidades del director

U Planificacion

U Infraestructura

U Recurso humano

U Comunicacion (MASC, PQRS, informacion al usuario)

U Prestacion del servicio de conciliacion (Solicitud, programacion,
audiencia, documentacion, archivo)

U Evaluar cumplimiento de lo planificado vs. lo ejecutado

U Establecer y mantener procedimiento para atencién de quejas

U Evaluar la satisfaccion del usuario sobre la prestacion del servicio

U Evaluar el desempefio de los conciliadores

U Analizar la informacién anterior y establecer NO conformidades
actuales y potenciales de la prestacion del servicio

U Evaluar causa de NO conformidades

U Tomar acciones preventivas y correctivas

U Evaluar el resultado de estas acciones

U Comunicar las acciones tomadas y su resultado

U Mantener documentadas las actividades realizadas al respecto
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» Competencia

lir lombi:
LA * Oferta y Demanda
* Servicios similares
Mercado e Cadena de suministro
Universidad
* Desempleo E Xte r nado
¢ Cultura de la sociedad ) de Colombia
+Nivel de desarrollo . Chma. 4 Z
* Seguridad Sociales Ambientales * Salubridad J‘/
« Niveles Educativos Administrativos: * Riesgos ambientales e Anios
* Familia Liderazgo, Normas,
Politicas
Toma de decisiones,
Estructura, Comunicacion
L s Operacionales:
financieros .
leros, capacidad
Contexto de la
infraestructura, pI (S);g:l?;];egg C,
conocimiento o ° .
[ ]
Universidad:
Tecnoldgicos Informacién

* Nuevas Tecnologias
* Nuevo Software

Factores internos y externos

* Acceso a informacién

Desempeiio Innovacién * Divulgacién de
* Nuevo Hardware g informacién
Organizacional Tecnologia o
 Actualizacion de la
informacién

- ] /
* Normatividad del Sector manos

competencia,
* Normatividad Tributaria comportamiento,

* Normatividad Ambiental cultura, desarrollo
* Normatividad Salud Lega]es Politicos
* Normatividad Laboral
- Normatividad de SST www.uexternado.edu.co
« Estabilidad Politica
* Inversion Publica (Programas
Econdémicos « Inflacion educativos, becas...)
. * Crédito * Facilidad de ingreso a otros paises (para
Factores externos « Situacién Econémica internacionalizacion)

» Gestion Bancaria
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Ingrese a la pagina web de la Universidad Aseguramiento de la Calidad -
Universidad Externado de Colombia (uexternado.edu.co), alli encontrara
la informacion relacionada con el Sistema de Gestion (capacitacion del
SGC, politica y objetivos de calidad, contexto, alcance, auditorias internas,
entre otros.)

Nota: tenga en cuenta que, con el fin de asegurar el conocimiento de la
Universidad, la informacion del sistema serd evaluada en cualquier
momento.
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https://www.uexternado.edu.co/aseguramiento-de-la-calidad/
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Definicion de politica de calidad: conjunto de intenciones globales y AL
orientacion de una organizacion relativas a la calidad, expresadas ‘55;,
\ Arios

formalmente por la Alta Direccion.
Fuente: ISO 9001:2015

La UNIVERSIDAD EXTERNADO DE COLOMBIA, de acuerdo con su
concepcion humanistica y abierta, ofrece educacion de la mejor calidad,
basada en la excelencia de sus docentes e investigadores, en la
internacionalizacion y en la investigacion cientifica, y estd comprometida
con el cumplimiento de las normas, el mejoramiento continuo de sus
procesos, el desarrollo del talento humano y el suministro y uso eficiente de
recursos financieros, tecnoldgicos y logisticos para garantizar un ambiente
propicio para educar, satisfacer las expectativas de la Comunidad
Externadista y entregar a la sociedad ciudadanos integros, capaces de
aportar sus conocimientos al servicio del pais.

Politica de Calidad
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Definiciéon de objetivo de calidad: algo ambicionado o pretendido, relacionado EXtUEIC’HBdO
con la calidad. de Colombia
Fuente: ISO 9001:2015 13\;
S vios

U Promover el uso eficiente de los recursos necesarios para que se lleve a cabo
una labor educativa con base en las premisas establecidas en la mision de la
Universidad y velar por la efectividad de su ejecucion.

U Suministrar y desarrollar el talento humano necesario para llevar a cabo las ObJ etiVOS de C alldad

actividades académicas y administrativas correspondientes.

L Ofrecer educacion de la mas alta calidad y alcanzar y mantener los mas altos
niveles de certificacion.

J Mejorar continuamente los procesos para alcanzar la efectividad que garantice
la prestacion de Optimos servicios a la comunidad Externadista.

U Llevar a cabo el seguimiento necesario para facilitar el mejoramiento continuo
y la consolidacion y el mantenimiento de una cultura orientada hacia la calidad.
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