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1. Objetivo y Alcance 

 
El presente procedimiento inicia con la revisión hasta el análisis para establecer la 
identificación de los elementos a partir del análisis interno y externos que están definidos 
en la universidad de pamplona, con la finalidad de obtener resultados para la toma de 
decisiones y acciones para la eficacia y alineación continua del SGC que la lleve al 
cumplimiento del éxito sostenido en su gestión. 
 
2.  Responsable 

 
El responsable de ejecutar el presente procedimiento es el Sistema Integrado de Gestión, 
Planeación Institucional, Asesoría Jurídica y Comunicación y Prensa. 

 
3.  Definiciones 
 
3.1 Análisis Interno 

 
Son los aspectos en el cual la organización tiene el control, es decir son factores que la 
entidad puede controlar tales como experiencias, habilidades, desempeño de los 
colaboradores, instalaciones, tecnología con la que cuenta la entidad, valores y cultura. 
  
3.2 Análisis Externo 

 
Son los aspectos en los cuales la organización no tiene el control tales como la 
competencia, entorno tecnológico, social, legal, clientes, cultura y ambiente. Se tiene en 
consideración los impactos positivos o negativos sobre la empresa. 

 
3.3 Contexto de una organización 

 
Mediante este proceso se determinan los factores que influyen en el propósito, objetivos y 
sostenibilidad de la organización. Considera factores internos tales como los valores, 
cultura, conocimiento y desempeño de la organización. También considera factores 
externos tales como entornos legales, tecnológicos, de competitividad. de mercados, 
culturales, sociales y económicos. 
 
3.4. Rol 

 
Es la función que realiza un miembro del equipo de trabajo de un proceso, como aprobar, 
auditar, archivar, producir, servir, inspeccionar o codificar. 
 
3.5. Responsabilidades 
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Es el compromiso y la obligación con la cuenta la persona, pueden ser varias dentro de un 
cargo y se utilizan para obtener un resultado deseado. 

 
3.6. Requisitos legales 

 
Es un estado impuesto por leyes, reglamentos, códigos, estatutos, acuerdos u otros textos 
legalmente obligatorios que le son aplicables a una organización y al sector en el que opera. 

 
3.7 Información documentada 

 
Es la información que una organización tiene, la controla y mantiene, el medio que la 
contiene puede estar en cualquier formato y medio, también puede provenir de cualquier 
fuente. 

 
3.8 Comunicación 

 
Se da interna y externa. La interna es toda la organización, se caracteriza porque es 
planificada y eficaz, la externa es con todas las partes interesadas pertinentes.  
 
3.9 Partes Interesadas 

 
Personas y organizaciones que pueden afectar, ser afectados o ser percibidos como 
afectados por decisiones o acciones tales como Clientes, propietarios, personas de una 
organización, proveedores, legisladores, sindicatos, socios o sociedad en general que 
puede incluir competidores o grupos de presión con intereses opuestos. 
 
Las demás definiciones que aplican para el presente Documento se encuentran 
contempladas en la Norma NTC ISO 9000 vigente Sistema de Gestión de la Calidad. 
Fundamentos y vocabulario. 
 
 
4. Contenido 
 

N° DE 
ACTIVIDAD 

ACTIVIDADES RESPONSABLE  

1   ANÁLISIS INTERNO Y EXTERNO 

1.1 

El análisis interno y externo describe todos aquellos aspectos que inciden en la 
organización. Como factores INTERNOS se consideran los valores, conocimientos, 
y desempeño de la empresa; se identifican fortalezas y debilidades. 

 
En el caso de los factores EXTERNO se tienen en cuenta   factores como: contorno 
legal, competitivo social y económico, identifica oportunidades y amenazas. 

 
La actualización del análisis interno y externo Se realiza de acuerdo a los 
lineamientos establecidos en el procedimiento PDE.PL-03 Gestión por planes y 

resultados.  
 
NOTA 1: El sistema integrado de gestión es el responsable de publicar el análisis 

interno y externo en  el sub-portal web 

Líder del proceso, 

Planeación 
institucional   
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https://www.unipamplona.edu.co/unipamplona/portalIG/home_13/recursos/01_gene

ral/06082018/analisis_2018.jsp 
 
NOTA 2: Los cambios realizados en el contexto interno y externos serán socializados 

en el primer comité de coordinación de control interno 
 

2 REVISIÓN DE LA PERTINENCIA DE LA POLÍTICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD  

2.1 
Con el fin de determinar la pertinencia de la política y objetivos de calidad con 
respecto a los lineamientos institucionales, se hace necesario verificar por lo menos 
una vez al año estos componentes estratégicos para su modificación y/o continuidad. 

Planeación 

Institucional 
 

Sistema Integrado 

de Gestión 

3 NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS  

2.1 

Analizado el contexto interno y externo   de la institución se realiza en el formato 

FAC-52 “Matriz de Necesidades y Expectativas de las Partes Interesadas” de la 
Universidad de Pamplona, con el fin de conocer los requisitos, necesidades y 
expectativas estableciendo el nivel de influencia y aspectos generales necesarios en 

la prestación del servicio para la satisfacción de las partes interesadas. 
 
Dentro del FAC-52 “Matriz de Necesidades y Expectativas de las Partes 

Interesadas” se relaciona   los siguientes ítems: 
 

 Grupo interés: Son aquellas que generan riesgo significativo para la 

sostenibilidad de la organización si sus necesidades y expectativas no se 
cumplen. Dentro de los grupos de interés con los que cuenta la Universidad 
de Pamplona se encuentran: Estudiantes, docentes, administrativos, 

proveedores, comercio en general, egresados, asociaciones sindicales, 
sector comercial y empresarial, proveedores y contratistas y acreedores, 
ministerio de educación nacional, gobernación departamental, otras IES, 

entes de control, comunidad en general, medios de comunicación, ente 
certificador, sector comercial y empresarial 

 

 Necesidades/requisitos: Comprenden los requisitos necesarios 
esperados por los grupos de interés. 

 

 Expectativas: Es la respuesta de una buena atención a nuestros clientes 

interno y externos que satisfagan las necesidades o requisitos de nuestros 
servicios y/o productos. 

 

 Nivel de Impacto: Está clasificada en alto, medio y bajo según las 
necesidades y expectativas de nuestros clientes interno o externos. 

 

 ¿Quién lo cumple?: responsable del servicio de acuerdo a la expectativa. 
 

 ¿Cómo lo cumple?: a través de procedimientos, calendarios académicos, 
capacitaciones, comités, consejo de facultad, Consejo Superior Comités 

de Programa, Encuentro de Egresados Boletines de Prensa, Estados 
Financieros Informes, Plan de Gestión, Aplicativo SPEI 

 

 Clasificación Según El Impacto: 
Rojo: CUIDADO 'Tratar como requisito legal y otros requisitos' 
Amarillo: ATENCIÓN 'Mantener Satisfecho' 

Azul: SIN PROBLEMA 'Monitorear por si cambia de categoría' 
Verde: MITIGANTE 'Mantener Informado' 

 

Líder del proceso, 
sistema integrado 

de gestión  

3 MATRIZ INFORMACIÓN Y COMUNICACIÓN   

https://www.unipamplona.edu.co/unipamplona/portalIG/home_13/recursos/01_general/06082018/analisis_2018.jsp
https://www.unipamplona.edu.co/unipamplona/portalIG/home_13/recursos/01_general/06082018/analisis_2018.jsp
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3.1 

Es una herramienta de evaluación diseñada para consolidar y resumir la forma en 
que cada proceso da a conocer la información relacionada con los servicios y 

productos que ofrece. 
 
La actualización del FDE.CP-01 “Matriz de Flujo de Información y 

Comunicación” se establece en el PDE.CP-01 “Comunicación Pública”, allí se 
establece que se debe revisar y actualizar por lo menos una vez al año. 
 

NOTA1: se recomienda a los procesos realizar la revisión del FDE.CP-01 “Matriz de 
Flujo e Información y Comunicación” al inicio de cada vigencia y dejar consignado 
mediante FAC-08 “Acta de Reunión” de grupo de Mejoramiento si se presenta o 

no, necesidad de actualización del formato. 
 
NOTA2: el FAC-08 “Acta de Reunión” junto con el formato actualizado, debe 

remitirse al correo electrónico del Sistema Integrado de Gestión 
sig@unipamplona.edu.co ya que este formato se publica a través del sub-portal del 
SIG. 

Líder del proceso 

Comunicación y 
Prensa  

4 MATRIZ DE ROLES Y RESPONSABILIDADES  

4.1 

 
Mediante este documento, la Alta Dirección define y asigna las responsabilidades y 

autoridades dentro del Sistema Integrado de Gestión, para su cumplimiento de 
acuerdo a los roles identificados. Es un documento que abarca todos los roles de la 
institución y se actualiza de acuerdo a las necesidades y cambios que se presentan. 

 
Si un proceso detecta la necesidad de actualizar el FAC-53 “Matriz de Roles y 
responsabilidades”, registra en el FAC-08 “Acta de Reunión” la necesidad de 

actualización y remite los dos formatos al Sistema Integrado de Gestión, donde se 
analiza la pertinencia o relevancia del cambio solicitado. 

Líder del proceso, 
sistema integrado 

de gestión 

5 
 MATRIZ DE REQUISITOS LEGALES  
 

5.1 

Es un documento que condensa toda la información legal vigente que se aplica a 
cada uno de los procesos de la institución. Se recomienda la revisión del FAJ-15 

“Matriz de Requisitos Legales” dos veces al año, teniendo en cuenta lo establecido 
en la GAJ-03 “Diligenciamiento del FAJ-15 Matriz de Requisitos Legales”. 
 

Se recomienda a los procesos realizar la revisión del FAC-15 “Matriz de Requisitos 
Legales” dos veces durante cada vigencia, con el fin de detectar si la normativa 
sigue vigente, ha sido derogada, o existe una nueva información legal que pueda ser 

aplicada al proceso. 
 
El proceso de Asesoría Jurídica es el encargado de revisar y dar el aval de la matriz 

de requisitos legales de cada uno de los procesos, y el Sistema Integrado de Gestión 
publica en el sub portal el documento actualizado. 

Líder del proceso, 
asesoría jurídica 

6 MAPA DE GESTIÓN DE OPORTUNIDADES  

6.1 

El objetivo principal del Mapa de Oportunidades es permitir que la empresa 

reconozca las condiciones favorables para el crecimiento de su negocio y 
contrarrestarlas de manera oportuna para obtener el máximo beneficio. 
Se realiza de acuerdo a los lineamientos del procedimiento PDE.PL-07 

“Elaboración Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano”.  

Líder del proceso, 
planeación 
institucional  

 
 
5. Documentos de Referencia 
 

− NTC ISO 9000 vigente Sistema Integrado de Gestión. Fundamentos y Vocabulario. 
− NTC ISO 9001 vigente Sistema Integrado de Gestión. Requisitos. 
− Ley 962 de 2005 “Antitrámites”  

mailto:sig@unipamplona.edu.co
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− Ley 594 de 2000 Archivo General de la Nación. 
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