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1. REVISION DE POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD

1.1. POLITICA DE CALIDAD

“‘Educamos con calidad in nocimiento a la sociedad,

teg de acuerdo a requerimientos del
entorno, para satisfacer oporl;unamente a la comumaa . educativa, optimizando los
recursos del Estado, con recurso humano competen respetuoso de sus compromisos,
un clima organizacional 6ptimo yproveedores comprometidos con nuestras politicas, en
constante comunicacioén con ociedad y contribuyen | desarrollo socioecondémico del

Departamento, en un proceso de mejorafmiento continu

CONCLUSION Y ACCIONES DE MEJORA: EI Comfé,Coordmador de Control interno

aprueba mantener la politica de cahdad de la universidad ya que esta acorde con su
misién y visién institucional. . 0

ACCIONES DE MEJORA‘ FECHA
Sociaizacion del estudio de- Lider del 4rea Gestion Humana 01/11/2011
clima organizacional
Establecer estrategia para | | ... 4 .
comunicar la politica de areade Compras. YT 0110012011

. e b Sumlnlstros (
calidad a los proveedores Iy

1.2 REVISION DE OBJETIVOS
Los objetivos institucionales y de calidad establecidos en la institucién son los siguientes:

1. Modernizar pedagdgica y curricularmente los programas académicos para educar
personas integras, conscientes de la necesidad de la sociedad y de como
contribuir a la solucién de problemas.

2. Enfocar las investigaciones a las necesidades y potencialidades de la sociedad y
la region.

3. Formar y capacitar el recurso humano con énfasis en la investigacion.
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4. Acreditar con alta calidad de la educacion los programas académicos y la
institucion.

5. Satisfacer las necesidades iy expectativas de la sociedad a través de la
identificacion de sus necesidades, requisitos y construccion de soluciones que
aporten al desarrollo de la region.

6. Intercambiar servicios académicos de calidad a nivel internacional.

7. Construir la identidad L}nif:fj ndlana
8. Planear la ejecucion efecttva de la mlsnén mstit

Mejorar el desempeno msﬂtuc:onal a través de la gestion eficaz, eficiente y

ACCIONES DE MEJORA | FECHA
Revisar la forma de medir el | Equipo ‘
cumplimiento del objetivo 7 o 'Blenestar institucional y
proponer cambio en: :su:-Gestion Humana-y el apoyo:de » 03/10/2011

su|la Facultad . de | Ciencias

Humanas y Bellas Artes

redaccién que permlta
medicién.

2. RESULTADOS DE AUDITORIAS INTERNAS:

La formacion de los auditores internos de calidad ha permitido mejorar las competencias
de los mismos y el resultado de las auditorias es satisfactorio. Igualmente se destaca el
cumplimiento de las decisiones estratégicas formuladas en la revision por la direccién del
2010 que permitieron mejorar el procedimiento de las auditorias internas de calidad.

El nivel de eficacia y eficiencia del sistema se califica como medio-alto evidenciado en la
utilizacion de recursos para el SIG y los resultados obtenidos. El de efectividad se califica
como medio ya que aun se requiere mayor impacto del sistema en los usuarios.
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ACCIONES DE MEJORA RESPONSABLE FECHA
VmCUIaC'O.n de mas docentes Representante de la direccion 01/09/2011
como auditores internos
Realizacion ciclo auditorias de
calidad a programas Coordmadora de Cahdad 01/11/2011
académicos o '
Ajuste y aprobacion de |
nuevas TRD 01/12/2011
3. Retroallmentaclon de Ics cilent En el analisis de PQR se evidencia que la mayor

de Admisiones y Reglstras) segm
Programas Se evudenc:arbn debll

igidas al macroproceso de apoyo académico (area
10

de areas administrativas, Cread y Decanaturas y
ades en algunas areas en atencién a los usuarios

ACCIONES DE MEJORA FECHA
Formacion en atencion a usual
en las areas detectadas por PQR 30/09/2011
con mayor debilidad
Redisefio y actualuza&lon pa@ a
web de los CREAD “ g G,éemumcaclones e 3071072011
Realizar camparia con estudiantes ‘Lider macroproCeso
para uso pagina web y servicios Comunicaciones.
de academusoft . 30/11/2011
Lider Sistemas y Nuevas
Tecnologias
Implementacion pagos servicios Vicerrectora administrativa
institucionales via electronica.
Lider Sistemas y Nuevas 30/06/2012
Tecnologias
Implementacion del servicio Call |  vijcerrectora administrativa
Center en temporada de 30/06/2012
inscripciones.
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4. DESEMPENO PROCESO Y CONFORMIDAD DEL SERVICIO:

Los instrumentos de planeacion a nivel institucional, han facilitado el despliegue al interior
de la organizacion, los macroprocesos y objetivos. La evaluacion al cumplimiento de este

esquema presentd el siguiente comportamlento

PROGRAMA PROMEDIO DE

PILAR 1: Gestion de la Alta Calidad de Ia
Educacion.

CUMPLIMIEN TO 201 0

PILAR 2: Fomento a la Investigacion

PILAR3: Articulacion con el Entorno

PILAR 4: Internacionalizacién

PILAR 5: Bienestar y Cultura Uniquindiana

PILAR 6: Planeacién y Desarrollo
Administrativo

PILAR 7: Desarrollo Tecnolégico

PILAR 8: Infraestructura Fisica del Campus

e

o

No.

Objetivo

Valoracién

1 | Modernizar pedagdgica y curricularmente los programas &
académicos para educar personas integras, conscientes de las |
necesidades de la sociedad y de cémo contribuir a la solucién
de los problemas

2 |Enfocar la investigacion a las necesidades y potencialidades de |
la sociedad y la regién

3 |Formar y capacitar el recurso humano con énfasis en la
investigacion

4 | Acreditar con alta calidad de la educacion los programas
académicos y la institucion
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No. Objetivo Valoracion

5 |Satisfacer las necesidades y expectativas de la sociedad a
través de la identificacion de sus necesidades, requisitos y
construccion de soluciones que aporten al desarrollo de la
region ‘

6 [Intercambiar servicios academlcos de calidad a nivel
internacional

- Numero de convenios para in\

- Numero de rewstas indexadas &

patentes, secretos empresariales y de licencias de software.
- Porcentaje del presupuesto destinado a inversion.
- Tasa de retencion de estudiantes.
- Numero de consultas en la biblioteca.

- Nivel de satisfaccion de los usuarios internos y externos con los servicios
institucionales

- Ndmero de estudiantes en cursos virtuales.

En cuanto al servicio no conforme se aprobd la propuesta presentada por el
macroproceso de docencia y Gestion de Calidad se debera continuar con la
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capacitacion en este tema para los responsables directos. Se definieron las
caracteristicas del servicio tomando como referencia la “Guia de autoevaluacién con

fines de acreditacion para los programas académicos” del Consejo Nacional de
Acreditacion-CNA.

Ademas del macroproceso de docencia se identificd servicio no conforme en los
macroprocesos de mvestugacmn proyeccmn somal gestlon de bienestar, recursos
académicos, apoyo academlc‘k yC ,

CONCLUSION Y ACCIONESf recomienda continuar
fortaleciendo el proceso de mec > es en concordancia con los
establecidos para la acreditacion mstitu na an las siguientes acciones:

ACCIONES DE MEJORA“ FECHA

Establecimiento de metas: -
para los indicadores donde | Li
sea posible.

30/10/2011

Establecer estrategias para |

mejorar desempefios de los | .. o .
1! >Sempe “I-Lider macroproceso Planeacion

objetivos institucionales que | T T e

. estratégica

tienen un porcentaje: «dey| o F e

cumplimiento menor al 80% | ./

30/10/2011

Preparar un proyecto para‘un |
Sistema de  informacion |
institucional con los datos de
todos los aplicativos
existentes.

HinliInIDll
Lider macroproceso Planeacion |
estratégica

30/11/2011

Difundir la matriz de servicio
no conforme en los | Coordinadora de Calidad 30/11/2011
macroprocesos que aplica
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5. ESTADO ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS:

 MACROPROCESO

DIRECCIONAMIENT

0 ESTRATEGICO 3 0 1 3 1
PLANEACION

ESTRATEGICA L 0 4 4 1
GESTION DE

CALIDAD 2 5 2 0 3
COMUNICACION

ESTRATEGICA 0 2 0 1 2
DOCENCIA 7 0 0 0 1
INVESTIGACION 8 0 2 1
PROYECCION

SOCIAL 0 0 0 ! 7
ADMINISTRACION 5 3 4
DEL CAMPUS

GESTION HUMANA 2 2 3 1 4
GESTION APOYO

ACADEMICO 2 4 0 0 0
GESTION

FINANCIERA 4 2 1 6 5
GESTION DE

BIENESTAR 0 2 2 0 1
INSTITUCIONAL

GESTION

BIBLIOTECA 3 0 4 4 9
GESTION

RECURSOS 3 0 1 2 4
ACADEMICOS

GESTION

DOCUMENTAL 4 5 6 3

GESTION JURIDICA 2 0 2 2 6
CONTROL

INTERNO 1 1 o 3 2

Los siguientes son los requisitos mas afectados por no conformidades:
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Control de
los
registros

Generalidades
~ Gestion
documental | -

:de | Control de
 documentos

Requisitos
 Generales

wén {o relacionado con el control de los
‘tablas de retencion documental, no se
stema Integrado de Gestion.

Esto permite evidencia que au
documentos (actualizacién de lo
encuentran ajustadas a los regisf

Entre las fortalezas resaltadas por o:;auditores durante las auditorias internas de
calidad podemos destacar las sigﬁientes‘:

e El incremento del nimero de auditores mtemos de calidad porque es evidencia
del compromiso con la mejora continua del Sistema Integrado de Gestion de la
Universidad del Quund‘;q (auditores Gestion de calidad)

e Las planeacién de las auditorias internas de calidad, considerando un numero
adecuado de auditores y la seleccién de.los mismos que se realizd teniendo en
cuenta ' ___t procedimiento de auditoria interna de
calidad, permlte que Ias aud|tor|as arrolen resultados confiables. (auditores
Gestion de calidad) # iy, -

e Los auditados tienen claro la apllcacmn del objetlvo de calidad frente al trabajo que
realizan. (Auditores Gestion Financiera)

e Se destaca la buena actitud y el deseo de mejorar los procedimientos por parte de
la lider del Macroproceso. (Auditores Gestion Humana)

e Existe un proceso de planeacion de la Vicerrectoria, empleando el Ciclo
PHVA.(Auditores Docencia)

e Se evidencié una buena disposicion del personal del Macroproceso para atender
la auditoria interna, lo que demuestra el compromiso con la mejora continua y crea
un clima propicio para la evaluacién del sistema. (Auditores Gestion de Calidad)

e Se evidenci6 idoneidad y competencia por parte del lider del macroproceso y del
equipo acompafante en la auditoria (LIDERES DE PROCESO); al interior del
macroproceso se evidencia definicién clara de roles y responsabilidades para cada
uno de los funcionarios que intervienen en los procesos. (Auditores Administracién
Campus).
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Entre las Observaciones resaltadas por los auditores durante las auditorias
internas de calidad podemos destacar las siguientes:

e Se detect6 la falta de claridad en el procedimiento del manejo de Tablas de
retencion documental; afectando el control de los registros. (Auditores Docencia)

e Agilizar la actualizacién de los procedimientos del Macroproceso en relacién con la
ultima versnon del software blbllograflco de tal manera que se asegure el

seguimiento a los procesos y a los

servicios. (Auditores Ge,«
e Durante la revision d
Ejecucion del Programa
la universidad cuando n

nal, no esta descrito que decision toma
tregarle los msumos de proteccion a los

que se establezca una pohtlaa en la cual el traba;ador no realice actividades que
pongan en rlesgo su saiud cuando 1a umversndad no ies ha entregado el matenal

internas de calidad podemos destacar las mgufentes

o i

e El Comité de Proyeccwh SOClal no cumple con las funciones asignadas en el
Acuerdo 019 de 21 de Diciembre de 2006m (art."17) (Auditores Proyeccién Social)

» En revision de"las actividades de los procedimientos A.GH-05 Formacién y
Capacitacion Personal.y .A.GH-10:Programa de Salud. Ocupacmnal se evidencia
que las actividades alli descritas no se realizan tal como estan descritas en los
documentos, por lo que éstos son documentos obsoletos del Macroproceso, lo
que genera un incumplimiento al numeral 4.2.3.g Control de documentos.
(Auditores Gestion Humana)

e En la auditoria se encontrd que los lideres de proceso conocen los
procedimientos exigidos por la norma, control de documentos y control de registros
A.AG.01 gestion administrativa. pero se encontro deficiencias en la aplicacion de
la Tablas de Retencion Documental, el proceso de archivo en los proceso
auditados no identifican ni establecen las series que componen cada agrupacion
documental de acuerdo con la estructura de la dependencia de tal forma que no
se puede visualizar su ubicacion y facil localizacién fisica de la documentacion.
presentandose una no conformidad por incumplimiento a la norma requisito 4.2.3
(e) y 4.2.4 (Auditores Administracion Campus).
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e Durante la auditoria se evidencié que fue necesario contratar auditores no
vinculados a la planta de personal de Control Interno para realizar las auditorias en
Facultades, pero no se pudo evidenciar en documentos el proceso para la
seleccion de los auditores, o que se constituye en una no conformidad al numeral
4.1 Requisitos generales de la norma que establece que se controlen los procesos
entregados a terceros y el numeral 6.2 sobre la competencia del talento humano
para la prestacion del.servicio..(Auditor

* No se tiene catalogado y GlaSlfICadO el archivo de Gestlon en nlnguno de los
procesos que facnllte su ubtcacmn dentro » “
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ESTADO DE LAS ACCIONES CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y DE MEJORA

ESTADO DE LAS ACCIONES CORRECTIVAS

6 )

5

4 B ACCION PARA
3 VERIFICAR

2 EFICACIA

1 m ACCION PLAN
0 SIN VENCER

& ACCION PARA VERIFICAR
EFICACIA

® ACCION PLAN SIN VENCER

O = N W~ U o
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ESTADO DE LAS ACCIONES DE MEJORA
6
5
4
3 ® ACCION PARA
5 VERIFICAR
EFICACIA
1 ® ACCION PLAN
SIN VENCER
0
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< Q
¢
©
o
N
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6. ACCIONES SEGUIMIENTO A REVISIONES ANTERIORES:
[ ACTIVIDAD 'RESPONSABLE | ESTADO DELA ACCION

Capacitar los lideres, Universidad del Plan de capacitacién implementado
auditores internos y i Quindio con el Septiembre 9 de 2010
asesores del Sistema apoyo del
Integrado de Gestion en la Ministerio de
Norma Técnica de Calidad Educacion
en la Gestion Publica ‘Nacional e

NTCGP 1000:2008 ICONTEC
2 Realizar proceso gradual Lideres de En implementacion
de adecuacion a la nueva | Macroprocesos/
version de la norma, a Equipo del
través de ajustes a la Sistema Integrado
documentacion y al de Gestion
Sistema como tal
3 Revisar la adaptacion del Comiteé En implementacion
Sistema a la nueva versién | Coordinador de
de la norma, Control Interno

paralelamente a la
realizacion de los ajustes.

4 Capacitar en la norma Yuliana Vanegas Realizado desde el 2 al 25 de
NTC GP 1000:2009 a los B./Abraham F. noviembre de 2010
integrantes del Gallego J. Sin embargo esta capacitacion debe
macroproceso de reforzarse

docencia, que no han
recibido dicho proceso
5 Divulgacion del SIG entre | Yuliana Vanegas Se realizé desde el 2 al 25 de
docentes y admilligtrativey | # B/Abraham'F. noviembre de 2010

de las Facultades, = |°  Gallégo J. Sin embargo esta capacitacion debe
haciendo énfasis en S oo reforzarse
servicio no-confermey
6 Desarrollar actividades de | Equipo SIG/Lider Incluido dentro del plan de
capacitacion y macroproceso capacitacion de Gestion Documental
socializacién de la Gestion en 2011
importancia del manejo de Documental
la documentacién y
custodia de éstos
7 Revisar procedimiento de Lider
seleccion docentes macroproceso
ocasionales y catedraticos docencia/ Implementada
en el macroproceso de Juan Carlos
docencia Londofio L.
8 Establecer y elaborar Yuliana Vanegas
formato para la evaluacion B./Director
de Electromagnetismo del | programa diurno Implementada
programa diurno de de Ingenieria de

Ingenieria de Sistemas. Sistemas.
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Apllcar prueba plloto de Ia

leer proceso

Enell semestre Academlco de 2011
actualizacién del asuntos docentes se contrataron tres Auxiliares de
procedimiento de Docencia que actualizaron la

evaluacién docente informacion de los docentes de planta
en la base de datos.
En el mes de junio de 2011 se envi6 a
los Directores de Programa el

Proyecto de Acuerdo que deroga el

Acuerdo 109 de junio 24 de 1996 y

propone el nuevo sistema para ser

socializado con los docentes de cada
programa, con el fin de que presenten

sugerencias al respecto.

10 Estudio para la adquuslcm E:qulpo SIG | Elequipo del Sistema Integrado con

software para base en los requerimientos del SIG
administracion SIG. evalué los software de proponentes y

actualmente, Sistemas y Nuevas
Tecnologias, hace revision inicial de
las propuestas, desde el punto de
vista técnico para presentar informe al
- Comité de Desarrollo Tecnolégico.
11 ldentificar las causas de Lider Se hicieron ajustes al Plan Estratégico
los pilares en nivel de Macroproceso en Actas 10 y 11 del CIP.
ejecucion medio (amarillo) Planeacién
en el Plan Estratégicoy | Estratégica (CIP)
determinar un plan de
tratamiento
12 Identificar las causas del Lider Se van a medir los objetivos
nivel de ejecucién medio Macroproceso institucionales de acuerdo con
(amarillo) en los objetivos Planeacién reformulacion del Plan Estratégico. El
institucionales y Estratégica (CIP) Plan de Tratamiento corresponde al
determinar un plan de Plan de tratamiento de los pilares del
tratamiento Plan estratégico
13 Mejorar las condiciones Representante Se presento proyecto, falta viabilidad
tecnolodgicas del direccion/Comité financiera
conmutador Tecnolodgico
14 Mejorar la informacion Lider Accién implementada.
disponible en la web, macroproceso
sobre procesos de Apoyo
inscripcién, seleccién y Académico/Lider
matricula, cupos, puntajes macroproceso
y activar preguntas Docencia

frecuentes
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Implementar el nHeIp Desk

RESPONSABL

Representante | Se adqumé un software ERP y se esta
direccién/ estudiando la posibilidad de integrario
Comité con una solucion de Help Desk.
Tecnolodgico
16 Realizar nueva encuesta a Lider La docente del programa de
estudiantes macroproceso | Enfermeria Luz Lahiri Cortés Galvez,
gestién de calidad | dentro de su proyecto de grado
y bienestar de Especializacion y teniendo en
institucional cuentas las recomendaciones y
necesidades del Sistema Integrado de
Gestién, aplicO encuesta para
"medicion de la satisfacciéon de
estudiantes de la universidad del
Quindio"
Para el | semestre de 2012 se
incorporara encuesta en el proceso de
matricula financiera de los
estudiantes.
17 Elaboraciéon proyectos Lider Ya se cuenta con disefios y se
mejoramiento macroproceso encuentra en proceso para
infraestructura en PAE, Administraciéon contratacion
escenarios deportivos y del campus
bafios para presupuesto
2011

18 Revision estrategias de Lideres Implementada, a través de caolillas,
difusién politicas becas y macroproceso correos electrénicos, agenda
descuentos a estudiantes | Apoyo Académico estudiantil y carteleras fueron

y Bienestar difundidas las politicas de becas y
Institucional descuentos a estudiantes.
19 Difundir en los usuarios el Lider 1. El Portafolio de servicios es
portafolio de servicios macroproceso difundido a traveés de la web, en el link
institucionales. Elaborar | Proyeccion Social | portafolio de servicios de extension.
calendario 2011 de Asi mismo se hizo difusion interna y
actividades de educacion externa, asi: Rueda de negocios,
continuada. alcaldias de los 12 municipios del
departamento, gobernacion, asamblea
departamental, decanos y directores
de programas de la Universidad.
2. Calendario de actividades 2011:
Esta en proceso de revision por parte
de la lider del macroproceso de
Proyeccién Social.

20 Actualizacion Lider En proceso de consolidacion para
organigrama institucional macroproceso presentar en Diciembre de 2011
Socializar con comunidad Planeacién

universitaria estratégica

21 Implementacion Plan de Lider En implementacion

promocion y publicidad macroproceso

. Comunicaciones

Pagina 15 de 18
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"‘Aprobacidh”i"lan de El *Proyecto se presenta para el

Desarrollo Fisico y macroproceso de Consejo Superior el Septiembre de
presentar al Consejo Administracion del 2011
superior campus
23 Elaboracién Plan de Representante Se adquirié solucion ERP a empresa
Implementacion del ERP Direccién y Digital Ware y esta en proceso de
Comité de implementacion desde el 1 de agosto
d’esarrdllo de 2011.

- Proyecto de nueva ley de educacion superior gue se esta tramitando en el
Congreso. .

8. RESULTADOS REVISION.RIESGOS .

Como una acciéon de mejora se implementé un nuevo formato para la identificacion de
riesgos y se ajusté la politica de administracion de riesgos. El Comité de Control Interno y
Calidad aprobé los riesgos que deben ser controlados por los macroprocesos (Ver acta
del Comité respectiva).
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9. ACTIVIDADES DE MEJORA POR MACROPROCESO COMO RESULTADO DE
LA AUTOEVALUACION DE LA GESTION Y EL CONTROL:

MACROPROCESO

DOCENCIA

INVESTIGACION

P S

Redefinicion dg procedi Apoyo del equipo SIG para
asociados al macroproceso y plan de  redisefio de procedimientos.
accion para mejorar percepcion - Recursos para acreditacion de
PROYECCION SOCIAL sobre calidad de los servicios. pruebas de laboratorios.

inar necesidades
pruebas de

. de servicios,
EP SL'I"O\IL\IAI\E‘IAIE%?C'\L Plan estratéglco Y artncuiacno
S|stema de lndtoadores
COMUNICACION
ESTRATEGICA
GESTION DE LA _éiééﬁo o compra de aplicativo
~_CALIDAD
, nestar Eersonal de Sistemas y Nuevas
mst:tucnonal tecnologias para montaje de la
%,IEESJIIE%[\I{ /EIE Aplicacién encuesta de satisfaccién a | encuesta.
INSTITUCIONAL estudiantes
; Respuesta oportuna a Mayores recursos para
requerimientos de mantenimiento. mantenimiento infraestructura y
ADMINI(?)\-“RA'SS?N DEL Vigilancia electronica equipos
Adquisicién camara de
B seguridad.
RECURSOS Incrementar la oferta de cursos
ACADEMICOS virtuales para programas
presenciales.
Mejorar la eficiencia de los Recursos para Implementacion
GESTION FINANCIERA procedimientos ERP
Aumento del nimero de consultas. Remodelacién de instalaciones
GESTION BIBLIOTECA y cableado de datos,
GESTION HUMANA Mejorar la eficiencia de los Recursos para implementacién
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NALISIs DE SITUACIONES QUE | o AL,SISL‘QE &ECES[E}

J

|
-
:

R&QUIEREN MEJORA P
(WACROPROCESO/SERVICIO) | ;‘EY\\DE,REC;”RSOSV - J
- prbcedlmlentos ( - ERP ~ m )
GESTION DE APOYO Planificacion y aprobacion del
ACADEMICO calendario académico

GESTION Ajuste y aprobacion de la version 2 Vinculacion de un profesional en

de las tablas de retencion i Ciencias de la Informacién para
DOCUMENTAL , i

documentat .. .. apoyar el proceso.

Actualizacién pagma web para
GESTION JURIDICA publicacion de noticias juridicas que | Suscripcién sistema de

tienen incidencia en los procesos informacion estados judiciales.
institucionates
CONTROL INTERNO Fortalecimiento del eq equipo de trabajo i Vinculacién de un profesional

para auditorias administrativas | universitario especializado

ALFONSO LONDONO OROZCO -
Rector ' Representante de la Direccion

Proyect6: Gustavo Adolfo Rincén B.
Jefe (E) Oficina Asesora:de-Planeacion y Desarrollo



