
CONTROLES IMPLEMENTADOS 
RESPONSABLE DE 

IDENTIFICACIÓN DE LA SALIDA 

NO CONFORME

COMO IDENTIFICÓ LA SALIDA NO CONFORME TIPO DE TRATAMIENTO QUE ACCIONES REALIZÓ PARA TRATAR LA SALIDA NO CONFORME
TIEMPO DE 

IMPLEMENTACIÓN

RESPONSABLE DE AUTORIZAR EL 

TRATAMIENTO

EVIDENCIA Y DESCRIPCIÓN DE CUMPLIMIENTO DEL 

TRATAMIENTO

RESPONSABLE 

SEGUIMIENTO 

TRATAMIENTO  1 LINEA DE 

DEFENSA

FECHA DE SEGUIMIENTO 

1RA LINEA DE DEFENSA
REQUIERE ACCIÓN CORRECTIVA

1 Docencia Reporte de notas academicas

Revisión yVoBo de viabilidad por parte de la VAC cuando se 

exceden los tiempos establecidos según el Reglamento 

Estudiantil.

Cumplimiento de los procesos de Autoevaluacion, 

heteroevaluación y coevaluación 

Articulador Docencia 
Un Estudiante mediante reclamación el cual fue reportado desde el  

PQRSDF de la UPN
Corrección Se realiza ajuste en el sistema antes de cierre del semestre 1

Director del programa 

acádemico / director del 

Departamento

Cambio del reporte de notas en el aplicativo 

MARES y se da respuesta al estudiante 

mediante el Sistema de PQRSFD

Articulador Proceso de 

Docencia
NO

2 Docencia Novedades en la Malla 

curricular

Programación académica proyectada y aprobada por el consejo 

de facultad de acuerdo con el plan de estudios de cada 

programa académico

Pruebas de insuficiencia Creación de nuevas cohortes

Consejo de Facultad Etudiante(s) que realizan queja al programa o directamente a la VAC Corrección

Se realiza un balance de los estudiantes que presentan la novedad, si el 

número posibilita a la apertura del espacio académico, se crea el espacio 

como novedad y se oferta para ese grupo de estudiantes en especifico, Si el 

caso no posibilita la apertura del espacio academico, se vcalidaran otras 

opciones para poder cumplir con los requisitos de los creditos académicos,

Semestral 
Consejo de Facultad, Consejo 

de Departamento y 

Coordinación del Programa

memorandos y comunicaciones internas de 

las Facultades

Profesional encvargado 

de los proceso 

estudiantiles en los 

programas

SI

3 Docencia Salidas de campo Cronograma proyectado por la Vicerrectoría Académica

Servicios Generares- Lider 

de Transporte

Vicerrectoria Academica- 

Profesional

Desde la VAC y la VAD se validó la inconformidad, debido a que en 

múltiples ocasiones se han cancelado las salidas de campo por 

factores ajenos a la programación realizada y acordada con las 

decanaturas. Estos factores son de diversos tipos: climáticos, 

mecánicos, accidentales, económicos y sociales.

Información al cliente/usuario

Se analizaron los informes semestrales sobre el desarrollo de las salidas de 

campo, con el fin de generar lineamientos y directrices que permitan 

desarrollar acciones preventivas para contrarrestar los factores externos 

que imposibilitan la ejecución de dichas salidas.

Semestral Lideres de Proceso Correos electrónicos y memorandos
Profesional encargado

de las salidas de campo
No

4 Extensión PROYECTOS DE EXTENSIÓN Se diseña un instrumento para el seguimiento de las PQRSDF Profesional de Extensión Me diante el informe trimes Corrección Realizar el diseño de un instrumento de seguimiento desde la SAE.

2. Realizar seguimiento trimestral en el instrumento diseñado  
correctivo 

Subdirector de

Asesorías y Extensión 
SI

5 Extensión- Centro de Lenguas Constancias de estudio

1.El Centro de Lenguas verifica la información y el historial 

académico del estudiante a través del sistema de matrículas, 

donde se registra y valida los niveles cursados y aprobados.

2.El funcionario designado en el Centro de Lenguas revisa la 

información necesaria para la expedición de constancias, las 

cuales son remitidas a la coordinación para visto bueno y 

posteriormente a la Dirección para su firma y aprobación.

3.Una vez que la Dirección aprueba el documento, el 

funcionario responsable lo entrega al usuario final.

 funcionario designado en 

el Centro de Lenguas
Funcionario designado para ello 

La información de todas las solicitudes recibidas a través del canal 

habilitado se registra en una bitácora interna que permite realizar 

seguimiento del trámite. Además, toda la documentación elaborada y el 

soporte de envío del Esta salida será revisada periódicamente según la 

frecuencia determinada por el Centro de Lenguas

Diaria

Lider del Centro de

Lenguas: Mónica

Liliana Monroy Guzmán

Facilitadora : Alejandra

Montero Espitia

Articulador VGU NO

6 Internacionalización

Otorgamiento de Comisión de 

servicio o de apoyo económico a 

docentes de la UPN para 

movilidad académica 

internacional.

Verificación de cumplimiento de requisitos en el trámite de 

solicitud de movilidad académica.

Profesional encargado

de la movilidad docente
Usuarios beneficiados (Docentes) Información al cliente/usuario

Establecer un mecanismo de alerta para recordar el envío de la 

información relacionadas con las decisiones tomadas para el otorgamiento 

de la comisión apoyo económico solicitado

En la ocurrencia Jefe Oficina de Relaciones 

Interinstitucionales
Notificación a través de correo electrónico de la comisión otorgadaProfesional encargado de la movilidad docenteSemanal NO

7 Internacionalización

Remisión a la institución de

destino, la documentación de

postulación y aceptación de

movilidad académica de un

estudiante de la UPN.

Lista de estudiantes aceptados para la movilidad académica 

según convocatoria de movilidad interna.

Verificación de cumplimiento de requisitos en el trámite de 

solicitud de movilidad académica.

Profesional encargado

de la movilidad 

estudiantil

Usuarios beneficiados (Estudiantes) Información al cliente/usuario
Establecer un mecanismo de alerta para recordar el envío de los 

documentos que se requieren para postular un estudiante a movilidad 

académica en una institución universitaria

En la ocurrencia Jefe Oficina de Relaciones 

Interinstitucionales
Mensaje a través de correo electrónico solicitando envío de documentos para postulación de movilidad.Profesional encargado de la movilidad estudiantilSemanal NO

8 Gestión_de_Admisiones_y_Registro Proceso de Admisión 
Solicitud de verificación y/o corrección de la información 

publicada a las unidades académicas o a la SAD. 

1. Subdirección de 

Admisiones y Registro

2. Unidades Académicas.

3. Consejo Académico.

Corrección Verificar la información a corregir o precisar y publicar correctamente. Semestral Subdirectora de

Admisiones y Registro

Documentos publicados en la web de la

SAD, así:

1. En el marco de la convocatoria al proceso

de admisión, elaborados por parte de la

SAD.

9 Gestión_de_Admisiones_y_Registro Matrícula Estudiantes

Realizar las verificaciones y o correcciones en el sistema 

académico conforme a los listados remitidos por las unidades o 

funcionarios encargados

1. Subdirección de 

Admisiones y Registro

2. Unidades o funcionarios

encargados del proceso

Corrección Solicitud de listados de beneficiarios de becas e incentivos, previa 

validación de las unidades o funcionarios encargados
Semestral Subdirectora de

Admisiones y Registro

Comunicaciones a las unidades o 

funcionarios encargados de reportar los 

listados de beneficiarios de becas e 

incentivos

10 Gestión_de_Admisiones_y_Registro
Expedición de certificaciones de 

estudiantes y egresados de la 

Universidad.

Verificar las causas del retraso en la entregar del certificado 

solicitado y/o inconsistencias en el contenido del mismo, e 

inmediatamente plantear ajustes, y en caso de ser necesario, 

solicitar a la unidad académica el suministro de los datos 

corregidos, por último, registrar y reportar ajustes 

correspondientes en el sistema académico, de ser necesario.

1. Subdirección de 

Admisiones

y Registro.

2. Unidad Académica.

Corrección Solicitud recibida por el estudiante, egresado y unidad académica. En la ocurrencia Subdirectora de

Admisiones y Registro

1. Verificación de datos por parte del  

Usuario. El funcionario (revisor académico) 

que proyecta la información para la 

elaboración de diplomas deberá validar la 

información en los sistemas académico y en

el estudio de carpeta diligenciado por del 

estudiante.

2. Verificación en los tiempos de solicitud y 

respuesta, identificados en reporte de alerta 

acorde con la solicitud hecha al correo de 

grados por ventanilla.

11 Gestión_de_Admisiones_y_Registro Expedición de diplomas y actas 

de grado.

1. Vericar las causas de los errores en los documentos (diploma, 

acta de grado y carné de egresado) e inmediatamente plantear 

los ajustes conforme lo establece la Resolución 0094 del 20 de 

enero de 2020.

2. Verificar las causas del retraso en la entrega de los 

documentos (diploma, acta de grado y carné de egresado) en la 

modalidad de grado por ventanilla; informar el estado del caso y 

entregar los documentos con celeridad.

1. Subdirección de 

Admisiones y Registro.

2. Estudiante.

Corrección Solicitud recibida por el egresado. En la ocurrencia Subdirectora de

Admisiones y Registro

12 Gestión_de_Información_Bibliográfica Adquisición de Material 

Bibliográfico

1. Implementación del Formato de Solicitud de material 

Bibliografico para validación tecnica del ISBN y metadatos

2. Control de validaci´pon por aprte del solicitante.

3. Regsitro Documental de la solicitud original.

4. Personal Capacitado en identificación bilbiográfica

Equipo de Adquisición e 

Inventarios
Revision Fisica: Al comparar el libro o recurso entregado con lo solicitado, se detectan discrepancias en el ISBN, edición, autor, año o versión. El usuario que solicitó el material informa que lo recibido no corresponde a lo que pidió, señalando diferencias específicas.Devolución 1. Comunicarse con el Proveedor para cambio de Título 2. Comunicarse con el solicitante para dar a conocer el inconveniente (Manejo de Tiempos). 3. Ingresar Titulo a la colección y envío al solicitanteEn la ocurrencia Lider del Proceso Correo electrónico con solicitud de cambio. Comunicación electrónica hacia el solicitante.Profesional Adquisición e InventarioSemestral NO

1. Validación previa del registro del usuario: Verificar su registro 

y si esta activo.

2. Control de acceso al sistema: Las credenciales de acceso 

Equipo Circulación y 

Préstamo - 
Reporte del Usuario: El usuario informa que no tiene los permisos adecaudos para acceder a los servicios Bibliotecarios, Separación 1. Verificación manual del estado del usario:  Solicitud de información a la SAD 2. Registro inmediato del Usuario y Actualizarción del Sistema Bibliográfico. 3. Comunicación al usuario y realizar Préstamo del MaterialEn la ocurrencia Lider del Proceso

1. Correo Electrónico verificando el estado 

con la SAD y captura de pantalla que 

muestre al usuario registrado

Tecnicos Colecciones y 

Servicios 
Semestral NO

1. Indagar la causa de la falla de acceso con el área de Sistemas 

de la Biblioteca
Ingeniero de Sistemas GIB Los usuarios no pueden acceder a los servicios de la Biblioteca de manera digital Separación 1. Indagar la causa de la falla de acceso con el equipo de sistemas de la Biblioteca 2.Poner  en  marcha Plan de ContingenciaEn la ocurrencia Lider del Proceso

1. Correo Electrónico con solicitud de 

revisión por la falla de acceso.

2.Planilla de Préstamo de material

Tecnico Sistemas 

Biblioteca
Semestral NO

Verificar el acceso a la Pagina de la Universidad Separación 1. Indagar la causa de la falla de acceso con la SGSI. 2.Poner  en  marcha Plan de ContingenciaEn la ocurrencia Lider del Proceso

1. Correo Electrónico con solicitud de 

revisión por la falla de acceso.

2.Planilla de Préstamo de material

Tecnico Sistemas 

Biblioteca
Semestral NO

1. Validación del perfil y tipo de usuario

2. Control de vigencia de los convenios con entidades externas.

3. Revisión de Bloqueos o sanciones vigentes

4. Confirmación de disponibilidad del material

Equipo Circulación y 

Préstamo
El usuario externo notifica que no puede acceder al material Bilbiográfico requerido Separación 1. Verificación del estado del Convenio 2. Actualizar el Sistema Bibliográfico 3. Comunicación con la biblioteca origen 4. Gestionar el préstamo del material y notificar al usuarioEn la ocurrencia Lider del Proceso

1. Carpeta de listado de convenios 

actualizados

2. Bitacora de atención: registro fecha, 

respinsable,a cccion tomada y resultado.

3. Historial de solicitud procesada y 

comunicación al usuario

4. Captura de pantalla del ajuste en el 

sistema

Tecnicos Colecciones y 

Servicios 
Semestral NO

1. Verificar la devolución del Material

2. Ingresar al Sistema Bilbiografico el nuevo estado de 

disponibilidad del material devuelto

El usuario requiere nuevamente un material previamente devuelto; sin embargo, el sistema aún lo muestra con estado de bloqueo debido a que figura como asignado.Devolución Quitar sanción y actualizar el sistema Enviar un correo al usuario informando la actualización y habilitación del material a solicitarEn la ocurrencia Lider del Proceso
1. Correo electrónico hacia los usuarios

2. Sistema Actualizado

Tecnicos Colecciones y 

Servicios 
Semestral NO

Verificar el estado del materila en el sistema Bilbiografico Equipo Hemeroteca Al revisar el contenido de las publicaciones, el usuario identifica que la información está desactualizada.Corrección Cambiar de estado la Publicación en el Sistema Bibliográfico Reubicar el material En la ocurrencia Lider del Proceso Planilla de Control Tecnico Hemeroteca Semestral NO

14 Gestión_de_Información_Bibliográfica Elaboración de biblografias

1. Confrontar si la bibliografía enviada se relaciona con la 

temática solicitada.

2. Recopilar la bibliografía de acuerdo a la temática

3. Enviar vía correo al usuario las bibliografías solicitadas.

Técnico Documentación Corrección 1. Confrontar si la bibliografía enviada se relaciona con la temática solicitada. 2. Recopilar la bibliografía de acuerdo a la temática 3. Enviar vía correo al usuario las bibliografías solicitadas.Diario Lider del Proceso

15 Gestión_Docente_Universitario
Error en los estudios de 

productividades denominadas 

capítulo de libro

Lider del Proceso

16 Investigación Proyectos de Investigación 

internos
Base de datos y/o documento que den cuenta de este proceso.

Equipo de proyectos 

internos
Corrección Revisión de cumplimiento de términos de referencia (revisión técnica) de la convocatoria interna. Lider del Proceso

Base de datos, correos electrónicos y envío 

de comunicaciones escritas, como 

memorandos y oficios que den cuenta del 

proceso de control y seguimiento.

17 Investigación
Presentación y ejecución de 

proyectos de investigacion 

cofinanciados.

Equipo de proyectos 

Externos
Corrección 1.Se revisan las propuestas preparadas por los grupos de investigación y se verifica cumplimiento de los requisitos de los términos de referencia.2.Si no cumplen con los términos de referencia se envían observaciones para que los grupo de investigación ajusten las propuestas.3.Si cumplen con los términos de referencia se envían a visto bueno de Vicerrectoría de Gestión Universitaria y a Rectoría para el aval correspondiente.Lider del Proceso

PropuestasCorreos electrónicos 

MemorandosCartas de aval

Incluya tanta filas como considere necesarias

13

Falla del sitio WEB de la Universidad

Imposibilidad de realizar el Préstamo de material 

Interbibliotecario

Préstamo de material sin descargar detectado por el usuario

Gestión_de_Información_Bibliográfica
Prestamo de material 

bibliografico para consulta en 

sala

Imposibilidad de préstamo por falta de registro del usuario

Falla en el acceso al catalogo por daños del Sistema 

Bibliográfico

Publicaciones Desactualizadas detectada por el usuario

Inconsistencias, imprecisiones o errores en la información 

publicada en el marco del proceso de admisión a los 

programas de pregrado y posgrado de la Universidad.

Recibo de pago con información incompleta o errada con 

repecto a incentivos, beneficios o becas que correspondan al 

estudiante y deban reflejarse en el valor de matrícula a 

pagar

1. Incumplimiento en la fecha de entrega de certificados.

2. Presencia de errores en los certificados.

Las constancias de estudio emitidas por el centro de lenguas 

son documentos oficiales que certifican la participación y el 

cumplimiento de los requisitos académicos por parte de los 

estudiantes en los cursos ofrecidos. Cada constancia debe 

reflejar de manera precisa y completa la información 

relevante para asegurar su validez y utilidad para los 

estudiantes de acuerdo a sus necesidades.

El otorgamiento de una comisión de servicio o de apoyo 

económico es el reconocimiento que hace la institución para 

que un docente pueda llevar a cabo movilidad académica 

internacional en el marco de sus actividades de docencia e 

investigación

La movilidad académica de los estudiantes de la UPN se 

lleva a cabo con instituciones universitarias con la cual la 

universidad ha esteblecido relaciones de cooperación para lo 

cual es necesario enviar toda la información académica y 

personal de los estudiantes

que se postulan para poder ser aceptados, considerando el 

número de becas otorgadas y los programas académicos a 

los cuales se postulan.

Reporte de calificaciones erróneas en el aplicativo MARES y 

solicitud de actualización/ corrección fuera de tiempos por 

parte de los docentes de cada facultad.

De acuerdo al seguimiento realizado y lo publicado en el II

informe trimestral de 2025, la Subdirección de Asesorías y

Extensión fue la segunda dependencia que recibió y

gestionó el mayor número de requerimientos. Dentro de

estos, doce (12) corresponden a reclamos relacionados con el

trámite de pagos de contratos por prestación de servicios.

Adicionalmente, se evidenció demora para responder las

solicitudes con radicados: 202502100030552 - PQRSFD No. 57

del 21 de mayo de 2025, 202502100033862 - PQRSFD No. 32

del 6 de junio de 2025 y 202502100033882 - PQRSFD No. 33

del 9 de junio de 2025.

1. Errores en los documentos de graduación (diploma y acta 

de grado y carné de egresado).

2. Demora en la entrega de los documentos (diploma y acta 

de grado y carné de egresado) en la modalidad de grado por 

ventanilla

Las descripciones (ISBN, versiones, Edición, etc.) no 

corresponden a lo solicitado en la compra

Enviar errada o inexacta la bibliografía solicitada detectado 

por el usuario

Se esta evidenciando errores en los estudios proyectados 

para capítulos de libro en atención al número total de 

autores del libro, ya que los profesores solicitantes registran 

el número de autores del capítulo y no el número total de 

autores del libro.

MECANISMOS Y/O CONTROLES DE IDENTIFICACIÓN TRATAMIENTO

Fecha de Actualización 

Cambio de malla curricular que no permite la programación 

de asignaturas inicialmente contemplada en los planes de 

estudio debido a la eliminación de creditos

Inadecuada distribución de salidas de campo/ Cancelación 

de las salidas de campo

DESCRIPCION DE LA SALIDA NO CONFORMESALIDAS DEL PROCESO
N° 

ITEM
NOMBRE DEL PROCESO

IDENTIFICACIÓN DE LA SALIDAS NO CONFORMES

viernes, 3 de octubre de 2025

SEGUIMIENTO DE LAS SALIDAS NO CONFORMES 

TRATAMIENTO DE LA SALIDAS NO CONFORMES EVALUACIÓN DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

Código: FOR-GDC-013

Versión: 05

Fecha de Aprobación: 02/10/2025

FORMATO

IDENTIFICACIÓN Y TRATAMIENTO DE SALIDAS NO CONFORMES 

Proceso:  Gestión de Calidad

Incumplimiento de los requisitos establecidos en los 

terminos de referencia de convocatorias externas para 

presentación de propuestas

Incumplimiento de los requisitos establecidos en los 

terminos de referencia de convocatorias externas para 

presentación de propuestas


