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i INTRODUCCION

Este informe de revision por la direccion, corresponde al andlisis de los resultados aportados
por el Sistema Integrado de Gestion, con el objetivo de contribuir al buen gobierno
institucional, mediante la toma de decisiones de la alta direccién, que promuevan el
desarrollo, la implementacién y mejora continua del sistema, asi como cualquier necesidad
de cambio que conlleve a su fortalecimiento. Este ejercicio se realiza anualmente. Sin
embargo, su frecuencia debe determinarse en funcién de las necesidades de la institucion;
«es aconsejable que se realice cuando la informacion de entrada para el proceso de revisiéon
pueda proporcionar resultados que permitan determinar oportunamente la conveniencia, la
adecuacion, la eficacia, efectividad y eficiencia del Sistema de Gestion de la Calidad».

El periodo evaluado es agosto 30 de 2014 a agosto 30 de 2015.

La informacion de entrada o elementos que evidencian sus resultados, los establecen la
Norma Técnica de Calidad NTCGP: 1000-2009 y la norma NTC ISO 9001:2008, en su
numeral 5.6:

Politica de la calidad y los objetivos de la calidad

Los resultados de auditorias

La retroalimentacion del usuario

El desemperio de los procesos

La conformidad del producto y/o servicio

El estado de las acciones correctivas, preventivas y de mejora

Las acciones de seguimiento de revisiones previas efectuadas por la direccion
Los cambios que podrian afectar al Sistema de Gestion de la Calidad (situaciones
externas e internas relevantes para el sistema).

9. Las recomendaciones para la mejora

10. Los resultados de la gestion realizada sobre los riesgos identificados

NG~ WNE
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i ALCANCE DE LA CERTIFICACION

Disefio y prestacion de servicios de:

Educacion superior en los niveles postgrado (especializacion profesional, Maestria,
doctorado), pregrado (técnico profesional, tecnolégico y Profesional), metodologias
presencial, a distancia y virtual en las areas de Ciencias de la salud, ciencias econémicas y
administrativas, ciencias basicas, Ciencias humanas, ingenieria, educacién y ciencias
agroindustriales.

Investigacion relacionada con las areas del saber que maneja la universidad.
Proyeccion social a la comunidad en asesoria y consultoria en las areas de Educacion,

ciencias basicas, artes, humanidades, salud, ingenieria, ciencias agroindustriales, ciencias
econdmicas y administrativas.
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iii. ESTADO ACTUAL DEL SISTEMA DE GE$TION DE CALIDAD
DE LA UNIVERSIDAD DEL QUINDIO

e Certificados del Sistema de Gestiéon, en las normas:

a) NTCGP 1000: 2009. Esta certificacion permite a las entidades del Estado, demostrar que
cumplen los requisitos de un Sistema de Gestion de la Calidad, tal como lo exige la Ley 872
de 2003, incluida dentro de las politicas de desarrollo administrativo del estado (ver gréfico 1).
Esta norma, facilita a las instituciones el cumplimiento de la mejora, desempefio y capacidad
de proporcionar productos y servicios que responden a las necesidades y expectativas de las
partes interesadas, asi mismo mejora la imagen de las entidades publicas ante sus usuarios,
ciudadanos y entidades de control.
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Fuente: Metodologia para la implementacién del Modelo Integrado de
Planeacién y Gestion. Bogota: DAFP, 2012.
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b) ISO 9001:2008. La certificacion, proporciona una base sélida para un Sistema de Gestion
de la Calidad, en cuanto al cumplimiento satisfactorio de los requisitos del sector y la
excelencia en el desempefio. Dicho sistema, es compatible con otros requisitos y normas, es
decir, sirve de base para la implementacion de otros sistemas y/o politicas de estado, entre
ellos:

Gestién de la Seguridad de la Informacion (NTC-ISO-IEC 2700. Requisito de Gobierno
En Linea, Decreto 2573 de 2014).

Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo (NTC-OHSAS 18001, de caracter
obligatorio para todas las entidades mediante Decreto 1443 de 2014).

Organismos que realizan la inspeccion ((NTC-ISO IEC 17020). Proyecto de la
Universidad, en proceso de implementacion.

Competencia de laboratorios de ensayo y calibracién (NTC-ISO 17025)

Sistemas de Gestién Ambiental (NTC ISO 14001)

c) IQNET- The International Certification Network. Red Internacional de Organismos de
Certificaciéon mas grande del mundo. Con este sello, la certificacion ICONTEC adquiere un
caracter global. Permite a las organizaciones internacionalizar sus servicios y/o productos,
teniendo en cuenta que se encuentra en mas de 30 paises.

e Certificados otorgados por ICONTEC el 20 de octubre de 2010

Primera renovacion a la certificacion: 18 de septiembre de 2013
Fecha vencimiento: 19 de octubre de 2016

e Vigencia de los Certificados: Tres (3) afios, hasta el 19 de octubre de 2016, sujetos
a seguimientos anuales por parte del Ente Certificador.

e Auditorias de seguimiento a larenovacion de la certificacion
Primera auditoria de seguimiento: Septiembre de 2014

Segunda auditoria de seguimiento: 15 al 18 de Septiembre de 2015
Nueva auditoria de renovacion a la certificacion: Septiembre de 2016
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1. REVISION DE POLITICA DE CALIDAD
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‘Educamos con calidad, investigamos y trasladamos el conocimiento a la sociedad,
prestando servicios efectivos, integrales y confiables de acuerdo a requerimientos del entorno,
para satisfacer oportunamente a la comunidad educativa, optimizando los recursos del
Estado, con recurso humano competente y respetuoso de sus compromisos, un clima
organizacional 6ptimo y proveedores comprometidos con nuestras politicas, en constante
comunicacion con la sociedad y contribuyendo al desarrollo socioeconémico del

Departamento, en un proceso de mejoramiento continuo”.

En 2015 a través de la encuesta aplicada a estudiantes, se evalu6 el grado de satisfaccion
con la Politica de Calidad, teniendo en cuenta que en éstas se incluyen componentes de la
misma. Los resultados mostraron el 82% de satisfaccién como se observa en el gréfico:

Medicion politica de calidad 2015
85%

82%

Medicion 2013

Medicion 2015

En el anexo 1, se muestran los cuadros con la alineacion de componentes de la politica y
preguntas de encuesta de satisfaccion y los criterios satisfecho y muy satisfecho con los

resultados porcentuales.
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2. REVISION DE OBJETIVOS ESTRATEGICO Y DE CALIDAD"

En 2015, la Universidad del Quindio establece como mejora el Tablero de mando integral
basado en la Planeacion estratégica de la Universidad del Quindio, y en sus Objetivos
Estratégicos y Pilares, para que sirva como herramienta fundamental para las directivas, en la
toma de decisiones basada en los resultados obtenidos.

El objetivo principal de la implementacion del tablero de mando integral es formular
estrategias que permitan anticiparse y establecer acciones de mejora para alcanzar los
resultados propuestos de las metas a corto y mediano plazo.

El rango establecido en la institucion para la calificacion, de acuerdo a los resultados, se
establecio asi:

SEMAFORO | ESTADO DE AVANCE CLASE DE NIVEL INTERPRETACION

Definitivamente se ha avanzada muy
Nivel Bajo: nivel en el cual no se acepta ellpoco o nada en este indicador, y se
indicador requiere tomar medidas correctivas
urgentes.

30% Menor o Igual a 59%

Es necesario agilizar la gestion V|
Entre 60% y 85% Nivel Medio: nivel aceptable del Indicador buscar las causas de ese estado para]
impulsar su terminacion.

Nivel Alto: Nivel del Indicador que cumple las|La accion se encuentra en un buen

Entre 86% y 100% - i -
expectativas nivel de cumplimiento

Fuente: Oficina Asesora de Planeacion y Desarrollo. Informe tablero de mando integral 2012 — acum
2015 — version 4. Armenia: La Oficina, 2015. p. 5

El porcentaje de ejecucién de cada uno de los Ejes Estratégicos se obtiene de ponderar el
resultado de los objetivos que pertenecen a cada perspectiva, para obtener el resultado final.

El porcentaje de ejecucion de cada uno de los Obijetivos Estratégicos se obtiene del resultado
de los indicadores estratégicos definidos en cada pilar.

! Oficina Asesora de Planeacion y Desarrollo. Informe tablero de mando integral 2012 — acum 2015 —
version 4. Armenia: La Oficina, 2015.
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Para el corte a junio de 2015, la grafica muestra el avance del Plan estratégico Institucional,
en sus 3 ejes estratégicos: Excelencia académica, proyeccion social y gestién de la calidad.
El analisis de la informacion se hizo con base en la calificacion de los indicadores
acumulados, comparados con las metas, lo cual arrojé un indicador favorable de avance del
84,9% como se muestra en el grafico. Hay que recordar, que el afio 2015, es la Ultima etapa
del Plan de Desarrollo 2005 — 2015, soporte para la formulacién del plan estratégico 2012 -
2015 “Camino Hacia una Nueva Universidad en Respuesta a los Desafios de la Sociedad”,
aprobado mediante el Acuerdo del Consejo Superior No 001 del 3 de febrero de 2014.

Si bien, el resultado es satisfactorio, la institucion realiza monitoreo permanente a las metas,
con base en los resultados, generando planes de tratamiento para minimizar las desviaciones
en la ejecucion.

CUADRO DE MANDO INTEGRAL 2015 (Resultado de Metas Acum a Junio 30) - PERSPECTIVAS

| AVANCE PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL |

ANEMUE FLAN ESTRATEA LD
NETTLCMAL

[ EIES ESTRATEGICOS ]
EMCELENCLA ACADEMICA [ PROYECCION SOCIAL | GESTION DELA CAUDAD
Ex{zLENOA ACADENICR [ Pl SOOAL =S TION D2 LA CALIOA D
Q 52,8% ‘@ 62.0% Qso,m
PERS PECTIVAS ]
[ CLENTE [ erocesos mernos | [ spoAL | [ mocwsissmem ]

e Pl DTS SR EPRENDT AR ¥ RN T

Q 22,5% Qsa_m >iﬁ,55§ @ 533%

Fuente: Oficina Asesora de Planeacion y Desarrollo. Informe tablero de mando integral 2012 — acum
2015 — version 4. Armenia: La Oficina, 2015. p. 8
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Dentro del analisis realizado se encontr6 que presenta nivel bajo el eje estratégico:
Proyeccion social, en su Pilar 3 (extensién y relaciones con el medio), objetivo 6 «Comunicar
eficientemente los logros institucionales y mejorar el posicionamiento de la Universidad».
Esto, en razon a que la Universidad establecio el Indicador Estratégico No. 6, «indice de
Posicionamiento», con base en el nimero de inscripciones, las cuales anualmente se ven
afectadas por factores econdémicos externos, tendiendo a la reduccién en cada nuevo
periodo, lo cual afecta directamente el cumplimiento de este obijetivo.

Por lo anterior, la Universidad, se propone reformular la manera de calificarlo proporcionando
informacién de egresados que permita evaluar el posicionamiento de la Universidad, frente a
sus profesionales y el impacto en la sociedad. También se propone evaluar acciones de
mejora para incrementar el nimero de inscritos en los programas de pregrado y posgrado
ofertados.

En cuanto, al eje estratégico Excelencia académica, el objetivo estratégico 3: «Enfocar la
investigacion a las necesidades y potencialidades de la sociedad y la regién», la universidad
implementara acciones preventivas, por cuanto, por el cambio de Metodologia de Colciencias
para clasificar grupos de investigacién, afecto la universidad, podria debilitarse la dindmica de
fomento de los grupos, por las nuevas exigencias establecidas.

La informacién de este numeral, puede complementarse con el documento « Informe tablero
de mando integral 2012 — acumulado 2015», elaborado por la Oficina asesora de Planeacion
y Desarrollo.
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3. RESULTADOS DE AUDITORIAS DE CALIDAD

3.1 AUDITORIA EXTERNA.

Pagina 12 de 48

SEGUIMIENTO A LA RENOVACION DE LA
CERTIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

La auditoria de seguimiento a la renovacion de la certificacién de calidad, por parte del ente

certificador, Icontec, se realiz6 en septiembre de 2014. En el

Programa académico de

pregrado Ingenieria de Alimentos; se evalud la planificacion para la actualizacion del disefio
curricular, comprobacion de la validacién con la resoluciébn 3888 de 2014, renovacion del
registro calificado del programa de Ingenieria de Alimentos para el periodo 2014-2021. La
auditoria, evidencié el logro de los objetivos de desempefio establecidos por la institucién;
identific6 oportunidades de mejora y 5 no conformidades menores. Ver cuadro con algunas
oportunidades de mejora y las no conformidades.

REQUISITO
OPORTUNIDAD DE MEJORA NO CONFORMIDAD (DEBILIDAD) NGV LD
Los controles implementados para la actualizacion
de planes curriculares . . .
Para ue se meiore el seguimiento a la No se evidencia que se asegure la adecuaciéon de
. g L. J. ~ 9 . . los requisitos de los productos y servicios
planificacion del disefio de micro-curriculos, - )
adquiridos.Contrato 027 de 2014 material
asegurando su pedagodgico, se le hace exigible al contratista la 7.4.2
consistencia conforme al plan curricular aprobado y gogico, . . 9 e
vigente cuando se preparen versiones para su entrega del material en sitios no especificados en el
) - . - L contrato.
actualizacion. (se observé para ingenieria de
alimentos pero aplica para todos los programas)
El seguimiento al plan de fomento a la No se evidencia que se asegure la operacion del
investigacion proceso de acuerdo a los criterios establecidos en
Para gue se asequre la toma de decisiones el procedimiento. El procedimiento de compras y
N 9 . . contratacion contempla la realizacion de
oportunas y los correctivos necesarios con el L . 41 C
ropésito de actividades que no se estan llevando a cabo con
prop A - . respecto a la evaluacion de proveedores
asegurar la continuidad del servicio y prevenir las . >
manifestaciones de insatisfaccion (cronograma y la aplicacion semestral de Ila
: evaluacion.)
Mejorar la gestion de recursos No se evidencia que se desarrollen las actividades
Para que se asegure la continuidad de Ila|de bienestar institucional en los centros tutoriales
prestacion del servicio y el adecuado desarrollo de|conforme a la planificacion establecida. Las
proyectos jornadas saludables no se han llevado a cabo de 71
garantizando la disponibilidad de los recursos|acuerdo a la planificacion realizada. Dentro de la
correspondientes a la Universidad con concepto de|programacion tampoco se encuentran los centros
pro estampilla. tutoriales Pereira y Cartago.
No se han determinado las habilidades necesarias
. - ara la competencia del cargo “jefe de
Mejorar el acceso y cobertura a los servicios de p X R p " 9 J
bienestar estudiantil internacionalizacion”. No se conservan los
- . S soportes que evidencien el cumplimiento de 6.2.2
Para que se mejore la oferta de servicios dirigida a . ) -
las sedes o centros tutoriales requisitos de competencia (habilidades y
: experiencia) para el cago, tampoco se conserva el
registro de examen de ingreso.
. . . . No se evidencia que se determine, recopile
Considerar las oportunidades de mejora sugeridas . g . . P L. Y
Para que se implementen v documenten acciones analice los datos relacionados con la satisfaccion
correcqtivas P preventiv;/s que apoyen el del cliente. No se recopila ni se analiza 8.4
me'oramiento)::ontinuo en los Drocesos 4 informacion pertinente a los servicios que presta la
! P : oficina de egresados.
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3.2 AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD 2015

A través de las auditorias internas de calidad, la Universidad evalué la conformidad, eficacia,
eficiencia y efectividad del Sistema de Gestién de Calidad. EI programa de auditoria se
ejecutd en un 100% en los 18 macroprocesos, por un equipo de 29 auditores internos y 1
auditora en el rol de observadora.

Para el afio 2015, y como accion de mejora, se determind ejecutar en dos ciclos, las
auditorias internas de calidad. El ciclo | se realiz6 en el mes de marzo de 2015, a los
macroprocesos: Direccionamiento, Planeacion Estratégica, Docencia, Investigacion,
Proyeccion Social, Administracion del Campus, Gestion Humana, Gestiébn Bienestar
Institucional, Gestion Financiera, Gestién Tics y Control Interno. El ciclo Il entre el 10 y 26 de
junio de 2015, a los macroprocesos Comunicacion Estratégica, Gestién Juridica, Gestion
Apoyo Académico, Gestion Recursos Académicos, Gestidén Biblioteca, Gestion Documental y
Gestion de la Calidad.

Este ejercicio se desarroll6 de manera simultanea entre el equipo de auditores de calidad y
los profesionales de la auditoria de gestion, puesto que la Universidad, viene trabajando en
pro de facilitar a los auditados y auditores este proceso de seguimiento, sin embargo en este
ciclo, los informes se hicieron de forma independiente por los auditores de cada equipo
auditor.

Algunos aspectos que apoyan la conformidad y eficacia del Sistema de Gestién determinado
en el ciclo de auditoria de calidad | de 2015, son:

e El sistema de informacién SEVEN ha permitido mejorar los procedimientos administrativos
internos dado a la agilidad y organizacién en los procesos de manejo de inventarios, equipos
dados en baja, y equipos dados en comodato, ademas permiten obtener una informacion
oportuna y clara.

¢ El reconocimiento a nivel regional y nacional que tiene la Universidad del Quindio, por la
destacada participacion en eventos culturales y deportivos de los grupos y equipos, lo que
permite demostrar que estos espacios contribuyen a la formacion de los profesionales de
manera integral, mejoran la retencién de los estudiantes y generan espacios motivacionales
para el logro de los objetivos estratégicos.

eLa trazabilidad y organizacién de la documentacion relacionada con la contratacién de
bienes y servicios informéticos y de telecomunicaciones (equipos audiovisuales, hardware,
software, impresoras), porque permite recuperar evidencias de manera oportuna y confiable.

e La autoformacion de los profesionales de control interno, lo cual permite fortalecer los
conocimientos y aplicarlos en las actividades del macroproceso.
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e Las acciones de mejora identificadas en el comité central de virtualizacion y la oportunidad
en sus decisiones. Lo que permite nuevos desarrollos y aprobacion de recursos de disefio y
creacion de recursos de apoyo académico con herramientas tics para el aula.

e El acercamiento del proyecto CRAI a los egresados de la institucion, al facilitar herramientas
de consulta digitales como nuevas fuentes de acceso a la informacion y de apoyo en su
desarrollo profesional.

En cuanto, a los hallazgos, el resultado mostr6 en nimero 96. Correspondiendo 78 a
oportunidades de mejora y 18 a debilidades o no conformidades. En el gréafico puede
observarse la distribucién de los mismos, por requisito de la NTCGP1000:2009.

Gréfico 1. Porcentaje de No conformidades y oportunidades de mejora por requisitos
de la NTCGP1000:2009

Porcentaje de Debilidades (No Conformidades) y oportunidades de mejora por requisitos
de la NTC GP 1000:2009. Auditorias internas 2015

REQUISITO ORGANIZACIONAL
8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
7. REALIZACION DEL PRODUCTO O PRESTACION DEL SERVICIO

6. GESTION DE RECURSOS

5. RESPONSABILIDAD POR LA DIRECCION

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

39%

M Porcentaje Oportunidades de mejora M Porcentaje de
No conformidades
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Como puede observarse, para el afio 2015, al igual que para el anterior (2014), el porcentaje
mas alto en hallazgos, esta dado, en el requisito 4 (Sistema de gestion de la calidad), con un
61%. Donde, el 39% son oportunidades de mejora y el 22% son debilidades o no
conformidades. También, el requisito 7 (Realizacién del producto o prestacion del servicio),
con el 51%. Siendo, el 29% en oportunidades de mejora y 22% en debilidades o no
conformidades y el numeral 8 (Medicién, analisis y mejora, con el 21%, por oportunidades de
mejora y 17% por debilidades o no conformidades.

Las situaciones relacionadas con los requisitos afectados, se indican en el siguiente cuadro:

Requisito Debilidades (No conformidades) 2015 Oportunidades de mejora 2015

-Control de registros: Diligenciamiento,

manejo adecuado, conservaciéon y Tablas de L L .
En la revision a los procedimientos, el manejo

4. SISTEMA DE Retencién Documental. adecuado de registros, la pertiencia de identificar
GESTION DE LA -Control de documentos: revision de la nuevos riesgos 9 rotec:::ién pa informacién/registros
CALIDAD aplicabilidad de  actividades de los g0s, P . 9
L . y control de copias de seguridad.
procedimientos . Actualizacion de

procedimientos.

‘-Cumplimiento  articulo Resolucion de
Rectoria No.1227 de diciembre 16 de 2009 (por
5. RESPONSABILIDAD [medio de la cual se adopta la estrategia de
POR LA DIRECCION Universidad Saludable y se crea el Comité que
fijara las politicas para su desarrollo en la
Universidad del Quindio).

-Comité de Comunicacion

Mejoramiento de la comunicacion interna:
Establecimiento de canales adecuados de
socializacion y comunicacion de documentos y
decisiones institucionales, fortalecimiento de
comunicacion entre procesos.

6. GESTION DE Cumplimiento a requisito legal relacionado|Fortalecicimiento de la inducciéon y reinduccion
RECURSOS con la vinculacion. para contratistas y de planes de mantenimiento.

‘-Mejoramiento en la comunicacion con el
usuario/cliente y la informacion que se le brinda:
actualizacion de informacion de Programas
Académicos en pagina web.

-Incorporacion de buena practica gestion y

7. REALIZACION DEL Agenda académica, proteccion de tratamiento de las Quejas.

PRODUCTO O informacion de egresados , proyectos de . .
< . . -Definicion de los requisitos para cursos.
PRESTACION DEL servicios de extensién y proveedores. L L.
-Actualizacion de requisitos legales ( normograma).
SERVICIO - -
-Comodatos, inventario de recursos
bibliomerograficos.
-Fortalecimiento en la prestacion del servicio.
-Evaluacion practicas de pasantias, evaluacion
asesorias y consultorias.
‘-Fortalecimiento seguimiento a planes y procesos,
8. MEDICION, ANALISIS al analisis de indicadores y encuestas de
Y MEJORA satisfacciéon y en el conocimiento y requisitos de la

mejora continua y servicio no conforme.




UNIVERSIDAD DEL QUINDIO
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

Cddigo: E.DE-04.00.02.F.01 Version: 01  Fecha: 2010/02/10 Pagina 16 de 48
UNIVERSIDAD

DEL QUINDIO ACTA DE REVISION POR LA DIRECCION N° 05

Continta siendo una constante, el incumplimiento al requisito 4, por diligenciamiento, manejo
inadecuado, conservacion y Tablas de Retencion Documental. Aqui hay que anotar que la
Universidad viene desarrollando un plan de mejoramiento con el Archivo General de la
Nacion, entre cuyas actividades esta la actualizacion de dichas tablas. En cuanto, al requisito
7, es el seguimiento a la actualizacion de la pagina web y en el requisito 8, el fortalecimiento
al andlisis de datos, conocimiento y requisitos de la mejora continua y el servicio no conforme
(situaciones presentadas en el proceso educativo institucional).

Con relacion a macroprocesos, el mayor porcentaje de participacion se encontré en el
macroproceso misional Proyeccion Social con el 15%, el cual tiene el mayor niamero de
oportunidades de mejora: 11 y 3 no conformidades, y los macroprocesos de apoyo: Gestion
Humana con el 11% donde se encontraron 10 oportunidades de mejora, 1 no conformidad vy
Gestion Biblioteca con el 10%, con 9 oportunidades de mejora, 1 no conformidad. Mientras
gue el numero de no conformidades, esta en su orden para Gestion de Bienestar Institucional
con 4 y Proyeccién Social con 3. Al macroproceso Control Interno, no se le identificaron
hallazgos. En el siguiente grafico se puede apreciar la participacion por macroproceso en
hallazgos.

Porcentaje de participacion en hallazgos por cada macroproceso

16% 15%

14%

12%

10%

8%

6%




UNIVERSIDAD DEL QUINDIO
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION
Cddigo: E.DE-04.00.02.F.01 Version: 01  Fecha: 2010/02/10 Pagina 17 de 48

UNIVERSIDAD

DEL QUINDIO ACTA DE REVISION POR LA DIRECCION N° 05

Oportunidades de mejora con relacion al proceso de auditoriay acciones derivadas

e Socializar los resultados de las auditorias internas a nivel de macroprocesos, ya que
algunos aspectos identificados en los mismos, impactan en el resultado de otros.

¢ Establecer mayor tiempo para la preparacion y entrenamiento de los auditores internos.

e Orientar las auditorias internas de calidad, a la evaluacion de criterios especificos de
acuerdo al desempefio, criticidad o impacto del macroproceso.

e Continuar fortaleciendo la ejecucion de las auditorias simultdneas entre los macroprocesos
Control Interno y Gestion de Calidad.

e Elaborar de acuerdo a concepto del DAFP un unico informe de auditoria: calidad y gestion,
con el debido cuidado y respeto por las técnicas de redaccion de las dos partes.
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4. RETROALIMENTACION DEL USUARIO
4.1 ENCUESTAS DE SATISFACCION DE ESTUDIANTES

La encuesta se aplicé a una poblacién de 1.552 estudiantes de la metodologia Presencial y
795 de Distancia, de los diferentes programas de la institucion, tomando una seguridad del
95% y una proporcion esperada de 0.5. Las caracteristicas evaluadas a través de la encuesta
(ver cuadro) son: aspectos institucionales, apoyo académico y administrativo, servicios
académicos y de investigacion, proyeccion social, servicios de bienestar, servicio de salud,
recursos/servicios, informaticos, tecnoldgicos, bibliograficos y de laboratorio, procesos de
comunicacion, infraestructura restaurantes y cafeterias. Dichas caracteristicas estan en
coherencia con los aspectos evaluados en el modelo de autoevaluacion.

Los resultados mostraron, en la modalidad presencial: el 77% de los estudiantes entre
satisfecho y muy satisfecho frente al 80% de distancia. El 16% poco satisfecho y 4%
insatisfecho en presencial, mientras que en distancia fue de 14% poco satisfecho y 4%
insatisfecho. El resultado de satisfaccion de estudiantes, tomando las dos modalidades fue
de 79% (62% satisfecho y 17% muy satisfecho).

ENCUESTA DE SATISFACCION DE ESTUDIANTES
2015

Caracteristicas evaluadas en la encuesta de satisfacciéon a estudiantes
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CARACTERISTICA DEFINICION
ASPECTOS Diwulgacién y conocimiento de las estrategias: Mision institucional, PEI-Proyecto Educativo Institucional,

acreditacion, sistema de gestion.

[ESUILSIC RS2 Participacion de estudiantes.

APOYO ACADEMICO Y|Proceso de admision, ingreso, matriculas, financiacion, induccion, asesoria, apoyo econémico,
ADMINISTRATIVO programas de intercambio, reconocimientos, exhaltaciones, horarios y atencion.

Flexibilidad curricular , Cumplimiento en el desarrollo de los contenidos, de horas programadas por los
docentes, asesorias, entrega de resultados de evaluaciones y demas actividades académicas, respuesta
oportuna a la solucién de necesidades académicas y administrativas, calidad académica del Programa,
respuesta del programa a las necesidades reales del entorno, reconocimiento del programa académico,
participacion de estudiantes en investigacion formativa, exigencia académica, actualizacion de
contenidos segun necesidades del medio, formacién personal administrativo Programa, perfil académico
docentes, evaluacion estudiantes y docentes, correspondencia entre perfil y actividades académicas que
se orientan, atencién de sugerencias mejoramiento programas, calidad y pertinencia de materiales de
apoyo producidos por docentes del programa, promocion actividades académicas investigativas, artisticas,
deportivas y otras de formaciéon complementaria, promocién vinculacién de estudiantes semilleros de
investigacion, convocatorias proyectos y semilleros investigacion, acceso a literatura cientifica, apoyo y
asesoria proyectos de investigacion, apoyo recursos a estudiantes que realizan investigacién cientifica

SERVICIOS
ACADEMICOS Y DE
INVESTIGACION

Competencias profesionales que estudiante puede desarrollar a través de las préacticas externas
PROYECCION SOCIAL |(pasantias), practicas, pasantias y consultorios como complemento a la formacion académica recibida en
la universidad.

Organizacion y planificacién de actividades, cumplimiento programacion, acceso a servicios, suficiencia
de recursos materiales, evaluacion y mejora de actividades , confidencialidad en manejo de la
informacion, aplicabilidad y pertinencia de servicios en mejoramiento calidad de vida, atencién
necesidades estudiantes, motivacion practica formativa, recreativa y competitiva del deporte, diwulgacion
sobre la correcta y adecuada utilizaciéon del tiempo libre, calidad escenarios deportivos, contribucion
proceso cultura y desarrollo a formacion profesionales integrales, incentivos a estudiantes por
participacién en eventos culturales, promociony prevencion de la salud.

SERVICIOS DE
BIENESTAR

oportunidad cita y atencién medica, proceso admision consulta, atencién de los profesionales, aseo,

SERVICIO DE SALUD orden y confort, respeto por intimidad durante consulta, respuesta inquietudes y tramite incapacidades

Biblioteca: Actualizacion y pertinencia material bibliografico con planes y programas de estudio, nimeros
de volimenes, disponibilidad oportuna material bibliogréafico, facilidad acceso y suscripcion oportuna a

R o ElHRlIG]eD bases de datos, horario, ambiente y trato, servicios especializados, oprtunidad y agilidad en servicio,

INFORMATICOS, . - - . o .
- informacion en la pagina web, uso medios electrénicos para consultas o tramites.

TECNOLOGICOS, ST - - , o ) . .

BIBLIOGRAFICOS Y DE Recursos/servicios informaticos: Velocidad Internet, nimero, actualizacion, disponibilidad, velocidad,

LABORATORIO confiabilidad y mantenimiento de equipos de computo. Disponibilidad de software especializado.
Equipos audiovisuales: Numero, funcionamiento, actualizacion, tramite para reserva y mantenimiento.
Laboratorios: Dotacion, material disponible para las practicas, reposicién de instrumentos y reactivos.
Comunicacién: Medios y estrategias, diversidad de medios, veracidad en la informacion.

PROCESOS DE |Péagina web: Actualizacion, facilidad y rapidez en la navegacion o rutas de acceso, eficacia para dar a

COMUNICACION conocer acerca de la vida institucional, Informacién clave.

Correo electrénico y atencidn telefénica.

lluminacion y ventilacién, capacidad aulas, comodidad y disponibilidad sillas, aseo instalaciones,
INFRAESTRUCTURA infraestructura laboratorios, equipamiento bafios, mantenimiento baterias sanitarias, espacios para el
esparcimiento.

RESTAURANTES Y
CAFETERIAS

Aseo, organizacion y condiciones para el servicio, precios, respeto e igualdad, calidad productos
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Con relacion a los resultados del afio 2014, como se observa en los graficos, la tendencia
de comportamiento de satisfaccibn se mantiene en un rango similar. En el rango de
calificacion “satisfecho”, donde se concentra la mayor poblacién, se incrementa para el afio
2015, en el 10%, lo cual es muy indicando que la satisfacciéon de la institucibn mejor. El
criterio “muy satisfecho” aumenta el 1%, mostrando que este porcentaje de estudiantes que
se encontraban satisfechos, percibieron mejoras en los servicios por lo cual aumentaron la
calificacion. En cuanto al criterio “insatisfaccion”, se mantiene en un porcentaje menor e igual
en los dos periodos 4%. En este valor, se concentran los macroprocesos, para determinar
causas e implementar mejoras.

Encuesta de satisfaccion de
estudiantes 2014

ENCUESTA DE SATISFACCION DE ESTUDIANTES
2015

16%

9%
4% 3%
I

Muy Satisfecho Poco Insatisfecho Muy No sabe /
satisfecho Satisfecho Insatisfecho No Conoce

10%

Andlisis general de los resultados
La satisfaccion de los estudiantes, se evidencia en las siguientes caracteristicas:

e Servicios académicos y de investigacion: La serie de preguntas de esta caracteristica
son calificados entre el rango 90% y 94%. Es una constante, en los resultados de encuesta
de satisfaccion de estudiantes, la buena percepcion de lo académico. Los estudiantes
destacan, la exigencia académica, el buen perfil académico de los docentes, la
correspondencia entre el perfil profesional de la carrera y las actividades académicas que se
orientan en los programas, el nivel de formacién del personal administrativo en los programas,
hacen ademas que la institucion pueda medir el grado de cumplimiento de su mision. Las
preguntas relacionadas con el eje misional de investigacion, igualmente obtienen una
calificacion sobre el 92%. Educar personas integras como eje fundamental es muy importante
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ya que los estudiantes perciben que su universidad es de calidad y siente un gran orgullo
pertenecer a una institucion que logra sus metas de una manera proyectada en la pertinencia,
integridad y creatividad.

e En Infraestructura, por los espacios de estudio (94%), los cuales han sido respuesta a
mejoras de resultados de encuestas anteriores. Dichos ambientes, generan satisfaccion,
porque permiten desarrollar actividades académicas con calidad, espacios de integracién
entre programas académicos y facultades y facilitan la realizacion de ejercicios pedagoégicos
gue se requieren para brindar calidad en el proceso formativo. También influyé en la
satisfaccion, que los espacios de la institucién son percibidos limpios, aseados. Asi mismo,
en el interior y exterior la buena iluminacién y el mantenimiento de las instalaciones.

e Recursos/servicios informaticos, tecnolégicos, bibliograficos y de laboratorio: Uno de
los aspectos mejor calificados en la encuesta por los estudiantes como usuarios frecuentes,
es la biblioteca (95%), reconocen su excelente ambiente de estudio y consulta, destacan el
buen trato de los funcionarios, y la incorporacion de recursos bibliohemerogréaficos
electronicos y su facilidad de acceso, asi como la mejora en servicios especializados. Un
factor importante es la ampliacion de horarios, lo cual hace que este servicio de apoyo a la
academia y la investigacién se posesione significativamente.

En general es muy buena la percepcion de los estudiantes frente a la satisfaccion, se observa
que desde los diferentes ambitos evaluados ellos priorizan lo misional y de apoyo
fundamentales para el desarrollo académico y pedagdégico y estos criterios evaluados son
ejes principales de los procesos de acreditacion de alta calidad, por lo tanto vemos que la
universidad va por el camino de la excelencia académica de una manera que la perciben los
usuarios.

En cuanto a la percepcién de insatisfaccion, se da en las caracteristicas:

e Recursos/servicios informaticos, en los aspectos velocidad de internet (12% insatisfecho y
15% muy insatisfecho) y el numero de equipos informaticos (8% insatisfechos y el 6% muy
insatisfecho). Si bien la Universidad, amplio la cobertura se este servicio y ha realizado
inversiéon en quipos, hay factores que inciden como el nUmero de estudiantes y los cambios
acelerados en la tecnologia. Sin embargo, la institucion en el plan de desarrollo tecnolégico
ha incrementado su presupuesto con el objetivo de satisfacer los servicios de los usuarios en
capacidad, cobertura y velocidad.

En Laboratorios (8% muy insatisfecho y 7% insatisfecho), la institucion ejecuta inversiones
significativas, sin embargo realiza priorizaciones, de acuerdo a necesidades de equipos,
dotacién y materiales por el incremento en laboratorios y dado que no todos generan
ingresos para que contribuyan a su autosostenimiento. Un propésito de la institucion, es
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continuar con el proceso para implementacion de acreditacion a través de la norma NTC-ISO
17025 (Competencia de laboratorios de ensayo y calibracion), a laboratorios que se
determinaran, para que sean auto sostenible con la venta de sus servicios.

e Restaurantes y cafeteria. La “Fundacion Providencia” administradora del servicio en la
Universidad, realiz6 unificacion y moderé precios para facilitar el acceso a los estudiantes, sin
embargo, hay insatisfaccion (11% muy insatisfecho, 10% insatisfecho), un fenémeno que
incide, las ventas de los estudiantes, como su medio de apoyo econdémico, a precios mas
bajos, frente a las cafeterias legalmente constituidas, genera insatisfaccion. De otra parte a la
pregunta “los productos que se venden en las cafeterias estdn enmarcados en la cultura de
estilos de vida saludable”, se calificd con el 7% de muy insatisfecho y el 6% insatisfecho.

eEn la caracteristica apoyo académico y administrativo, el aspecto divulgacion de los
programas de intercambio nacional e internacional, fue calificado también como insatisfecho
(10%, muy insatisfecho: 6%). Para esto, la oficina de internacionalizacion, ha venido
fortaleciendo dicha divulgacion a través de campafias regulares, comunicados, redes sociales
como Facebook y la emisoray comunicados.

Dada su importancia, que desde el mismo Consejo Nacional de Acreditacion, se ha dado a la
internacionalizacion, incluyéndolo como un factor, la Universidad, dentro del proceso de
formulacién del plan de desarrollo 2016-2015, en las mesas para realizar su estructura, se
integrara la divulgacion, socializacion permanente y seguimiento de la comunicacion de los
programas de intercambio nacional e internacional para asegurar sean conocidos por
estudiantes en el momento oportuno y entendidos por toda la comunidad en general.

4.1 ENCUESTAS DE SATISFACCION CLIENTE INTERNO

Para 2015, se determiné aplicar la encuesta a los usuarios que tienen directamente relacion
con el macroproceso o0 proceso. La poblacion estaba integrada por funcionarios
administrativos y docente. Se determinaron dos muestras, una por cada tipo de poblacion,
correspondiendo a 202 para administrativos y 228 para docentes. El método seleccionado, el
muestreo aleatorio con base en listados de docentes y administrativos. La encuesta se hace a
través de la plataforma web para administracion de encuestas LimeSurvey. Las variables que
se midieron: Tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, expectativas del
servicio, empatia, mejoras del macroproceso. El promedio de personas que contestaron las
encuestas es de 34 personas.
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Encuesta de Satisfaccion cliente interno
Universidad del Quindio 2015

Muy Satisfecho
Sin respuesta

Al comparar el resultado del afio 2014, cuyos resultados fueron: insatisfaccion de 7% ,
satisfaccion de 64% y muy satisfecho de 29%, se observa una tendencia creciente a la
satisfaccion y un poco a la insatisfaccion , hay incremento de 3 % en la insatisfaccion y un 7%
en satisfaccion , se puede determinar que la poblacién que estaba en muy satisfechos
bajaron su percepcion y se fueron a la calificacion de satisfechos, este quiere decir que los
servicios se estan cumpliendo con calidad, sin embargo no van mas alla de la expectativa del
cliente. En los resultados individuales por macroprocesos se generan cambios. Las
tendencias son muy marcadas a la insatisfaccion que en el afio 2014 fueron resultados de
satisfaccion. Esto, se atribuye al proceso de cambio de direccibn, que mantuvo ciertos
procesos un poco estaticos. De otra parte, la universidad esta en la etapa de cierre del plan
de desarrollo 2005 -2015 y algunas de las metas que no se cumplieron ayudaron a que la
percepcion de algunos clientes se vieran reflejados en los macroprocesos involucrados, es el
caso de TICS y otros. Los macroprocesos, analizan de forma independiente los resultados,
para determinar las acciones a implementar o las causas de la no satisfaccion, es
fundamental establecer planes de mejoramiento y hacer seguimiento.



UNIVERSIDAD
DEL QUINDIO

Cédigo: E.DE-04.00.02.F.01

Version: 01

UNIVERSIDAD DEL QUINDIO
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

Fecha: 2010/02/10

ACTA DE REVISION POR LA DIRECCION N° 05

Pagina 24 de 48

4.2 PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y
FELICITACIONES - PQRSDF
CONSOLIDADO 2014. PQRSDF CONSOLIDADO 2015. PQRSDF
TIPO No. Recibidas | Porcentaje TIPO No. Recibidas | Porcentaje
Peticion 645 69% Peticion 189 68%
Queja 111 12% Queja 47 17%
Reclamo 168 18% Reclamo 35 13%
Sugerencia 0 0% Sugerencia 4 1%
Denuncia 16 2% Denuncia 3 1%
Felicitaciones 0 0% Felicitaciones 0 0%
TOTAL 940 100% TOTAL 278 100%

En el afio 2014, se recibieron en la Universidad del Quindio un total de 940, entre Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSDF) y al mes de agosto de 2015, 278.
Su recepcidon, a través del aplicativo dispuesto en la péagina web
http://www.uniquindio.edu.co/publicaciones/canales de atencion pub

En el afio 2014 los asuntos mas recurrentes fueron: Informacion ingreso a la Universidad
Solicitud de clave correo electronico institucional y Registros.

En el afio 2015 los asuntos mas recurrentes han sido: Informacion ingreso a la Universidad
y Registros.

Estas, se direccionaron a las diferentes areas de la Institucion en un promedio de 1 dia. Asi
mismo se evidencia que la mayor parte de las mismas contintdan dirigidas al macroproceso de
apoyo académico (area de Admisiones y Registros). El 100% fueron resueltas.

Para el afio 2015, como accion de mejora se implement6 el nuevo médulo Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones, el cual se ha orientado a los usuarios a
través de video: «Como diligenciar una PQRSDF en la Universidad del Quindio», en
correspondencia con las politicas de Gobierno en Linea, Ley Antitrdmites y plan
anticorrupcién y de atencién al ciudadano, se implementé la linea Anticorrupcion y de
Atencion al ciudadano.

OPORTUNIDAD DE MEJORA

Revisar la normatividad/politicas de estado que involucra Atencion al Usuario / Ciudadano con
el fin de articular este proceso en la Universidad.


http://www.uniquindio.edu.co/publicaciones/canales_de_atencion_pub
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5. DESEMPENO DE LOS MACROPROCESOS

La Universidad, tiene como mecanismo de evaluacion a la gestion, los planes anuales de
gestidn, los cuales se encuentran articulados al Plan Estratégico que establece las metas y
objetivos a nivel institucional. Los resultados que se presentan en los informes de gestion,
asi como en los indicadores operativos establecidos en el mismo plan.

Asi mismo, los macroprocesos tienen establecidos indicadores de gestidn, cuyo analisis a
sus resultados, facilitan la toma de decisiones y permiten la toma de decisiones en pro del
mejoramiento institucional. EI desempefio a agosto de 2015, muestra lo siguiente:

El total de indicadores de gestion de los macroprocesos es de 63 (eficiencia, eficacia,
efectividad y ambientales), de los cuales 41 cumplieron las metas establecidas, esto quiere
decir que el 65% de los indicadores cumplen con el propésito o meta, realizando analisis por
tipo de indicador se tiene:

. Nueve (9) indicadores de eficiencia de los cuales 7 cumplen la meta, es decir el 78%,
alcanzan lo proyectado, se refleja en la disminucién de tiempos, reduccién del nimero de dias
frecuencias o en utilizacion de recursos. Con relacion, a los indicadores de eficacia y
efectividad, los de eficiencia presentan el porcentaje de cumplimiento més alto, determinando
asi que la optimizacidn de recursos del estado se hace de forma responsable, esto, involucra
el cumplimiento de la politica de calidad.

. De veintiséis (26) indicadores de eficacia, 18 cumplen con las metas establecidas, es
decir el 69%. Esto muestra, que se realizan acciones encaminadas a cumplir con los
diferentes objetivos propuestos, en los procesos. Es claro que hay factores o riesgos que no
permiten el cumplimiento en tu totalidad, pero mediante seguimiento al plan de mejoramiento,
se motiva a los procesos al cumplimiento de planea y que lideres de macroprocesos
gestionen la consecucion de recursos para cumplir planes y programas que se establecen a
corto, mediano y largo plazo.

. Veinticuatro (24) indicadores de efectividad, de los cuales 14 cumplen con las metas,
indica que las acciones implementadas en la institucién un porcentaje del 58% ha creado
impacto entre los usuarios, mejorando la percepcion de satisfaccién y logros alcanzados.
Es importante que las acciones ejecutadas, causen impacto en la comunidad universitaria, en
algunas ocasiones pueden ser eficaces, eficientes pero no efectivas.

. Tres (3) indicadores ambientales, de los cuales 1 cumple con la meta, relacionado con
reduccion de produccion de residuos sdlidos, los otros (dos), son de consumo de agua y
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electricidad. Aunque, el macroproceso de Administracion de campus, ha establecido mejoras,
siendo eficaces no llegan a la meta establecida. Se continGa con la implementacion de
acciones desde la mesa ambiental, los PGIR (Planes de Gestion Integral de Residuos) y los
diferentes planes que son coordinados por el proceso del Sistema de Gestion Ambiental.

En conclusion, el cumplimiento de indicadores fue del 65%. Se puede determinar, que se
realiza medicién a la gestion desde los diferentes macroprocesos. Y que metas se analizan y
determinan de manera sistematica identificando factores, contextos o riesgos que puedan
impedir el cumplimiento de la misma. Se motiva desde el equipo SIG, al analisis de
indicadores, a buscar las causas raiz del incumplimiento de metas, y la implementaciéon de
acciones de mejora que permitan el crecimiento del valor para optimizar el comportamiento.

PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO DE LOS INDICADORES DE
GESTION MAPA DE PROCESOS

78%
69%

PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO DE LOS INDICADORES DE LOS
MACROPROCESOS FRENTE A LA META 2015

65%
# DE INDICADORES PORCENTAJE DE
#TOTAL DE QUE CUMPLIERON CUMPLIMIENTO DE LOS
INDICADORES LA META INDICADORES FRENTE A LA
META
63 41 65%
0
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6. CONFORMIDAD DEL SERVICIO

REPORTE Y ATENCION A SITUACIONES PRESENTADAS EN EL PROCESO
EDUCATIVO INSTITUCIONAL (TRATAMIENTO DEL PRODUCTO Y/O SERVICIO NO
CONFORME)

Estas situaciones se refieren a la identificacion de aspectos o dificultades que se presentan
eventualmente al momento de llevar a cabo la actividad misional o proceso educativo
institucional y las cuales se deben a) tratar antes de que el usuario las advierta o se percate
de ellas y recurra a las quejas por fallas o inconformidad con el cumplimiento de las
caracteristicas especificadas para el servicio educativo, y b) mejorar lo que es recurrente.

Dichas caracteristicas del proceso educativo institucional establecidas en el Sistema
Integrado de Gestidon de la Universidad del Quindio, se identificaron o tomaron de la guia de
autoevaluacion con fines de acreditacién para los programas académicos” del consejo
nacional de acreditaciéon-CNA y aplica a los macroprocesos misionales y de apoyo-misionales
que estan directamente relacionados con la satisfaccion del usuario. Todos los servidores
publicos de la Universidad, pueden generar reporte de estas situaciones en el momento que
se detecten y ejercer las acciones inmediatas sugeridas para minimizar o evitar su impacto.

En el periodo septiembre 2014 al mes de agosto de 2015, reportaron situaciones los
macroprocesos Docencia y Gestion Biblioteca. Sin embargo hay que tener en cuenta el
numero de programas del macroproceso Docencia y el nUmero de caracteristicas del servicio,
con respecto a Gestion Biblioteca. De ahi que la participacion de Docencia es del 96% frente
al 4% de Gestion Biblioteca.

Gestion
Biblioteca
4%

Porcentaje de participacion de macroprocesos con reporte y
atencion a situaciones presentadas en el proceso educativo
institucional (servicio no conforme)
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Se destaca el incremento en el reporte de situaciones presentadas en el proceso educativo
institucional (tratamiento del producto y/o servicio no conforme) en el macroproceso docencia,
el cual reporta en este periodo (septiembre 2014 a agosto de 2015): 115 situaciones, frente a
105 del periodo enero-agosto de 2014 y 7 reportadas para el informe de 2013.

No. de situaciones presentadas en el servicio
educativo institucional. Afos 2013, 2014, 2015

140
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40
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H2013 ®H2014 2015

El porcentaje (96%) en el macroproceso Docencia, evidencia el autocontrol por parte de los
docentes y administrativos, la importancia que en el macroproceso se le da a la satisfaccion
de los estudiantes y por ende de la atencién a las situaciones que se presentan y el impacto
qgue ha tenido la capacitacion, motivacion y sensibilizacibn que se hace a los programas
académicos sobre las caracteristicas del servicio y la importancia de tratar de manera
preventiva estas situaciones.

En cuanto a la situacibn mas recurrente que se presenta en docencia es la falta de un
Profesor a clase por la asistencia a eventos u otro tipo de actividades académicas y salidas
de campo. En cuanto a los tratamientos implementados, se mostré eficacia en los diferentes
dos macroprocesos.

En el macroproceso Gestion Biblioteca, se mantiene el control sobre las situaciones y es de
resaltar que hace parte de la cultura de las Unidades de Informacién, ejercer prevencién para
evitar la ocurrencia de situaciones que manifiesten insatisfacciéon por parte de los usuarios.
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Los otros macroprocesos donde aplica este procedimiento: Investigacion, Proyeccion Social,
Gestion de Bienestar Institucional,  Administracion del Campus, Gestion de Apoyo
Académico, Gestion TICS y Gestion Recursos Académicos no reportaron situaciones en este
periodo.

Oportunidades de Mejora:

Fortalecer la metodologia para identificar las debilidades que se presentan en el desarrollo de
los procesos misionales (producto no conforme) el cual permita generar valor en el
mejoramiento.
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7. ESTADO DE LAS ACCIONES CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y DE MEJORA

Las acciones correctivas, preventivas y de mejora de los macroprocesos, son identificadas a
través de las siguientes fuentes: Auditorias internas y externa de calidad, indicadores,
autocontrol y/o informe anual de gestion, encuestas, revision por la direccion, riesgos, quejas

/reclamos, otros.
A continuacién se presentan el porcentaje de participacion por tipo de accién, al mes de
agosto de 2015.

PORCENTAIJE DE ACCIONES DE MEJORA, PREVENTIVAS Y CORRECTIVAS

CORRECTIVAS
25%

PREVENTIVAS
5%

MEJORA
70%

Acciones Mejora 322 70%
Acciones Preventivas 23 5%
Acciones Correctivas 25%

—_ 100%
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El mayor porcentaje de acciones se presenta en las mejoras con 322, correspondiente al
70%, un total de 118 acciones correctivas que representan el 25% y sélo 23 para
preventivas (5%). El enfoque preventivo sigue siendo incipiente y muestra dificultad de
entender y poner en practica, y esto se evidencia en las auditorias, en las cuales se
encuentran hallazgos que indican la necesidad de fortalecer el analisis de datos y tendencias,
tanto de informacién cuantitativa como cualitativa a través de los cuales, se tiene el enfoque
de adelantarse a los problemas, o impedir que sucedan incumplimientos de lo establecido en
el Sistema; por lo tanto su incremento, permitird la disminucion de las acciones correctivas,
llevando a la optimizacion del Sistema.

Procedencia de las acciones

Las fuente mas importante de identificacién de las acciones, siguen siendo las auditorias de
calidad con el 72% (332), con crecimiento por autocontrol. Para esta fuente, ha contribuido la
presentacion de informes de gestibn. Para el periodo analizado, se observa el 21%
procedente de esta fuente.

Procedencia o fuente de las acciones

100%

2%

o ] < PR o G 2> ) v
N & @ & & S <° N & 2
<O B < 2 N & 2 x% o &
& 2 & o & & X 4 &
S W & 2 o & e
¥ S < & & ¢ @
¢ O ¥ & 0&\
v\) A




UNIVERSIDAD DEL QUINDIO
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

Codigo: E.DE-04.00.02.F.01 Versiéon: 01  Fecha: 2010/02/10 Pdagina 32 de 48
UNIVERSIDAD

DEL QUINDIO ACTA DE REVISION POR LA DIRECCION N° 05

Reporte de acciones por macroproceso

El numero de acciones reportadas por macroproceso, se muestra en el siguiente grafico.
Siendo los macroprocesos Gestion Biblioteca y Gestién Calidad, con el mayor nimero de
acciones.

Porcentaje de acciones reportadas por
macroproceso

W Control Inter no
W Gesion TICS

H Gegion Juridta

i Gestion Documental

M Recursos Académicos
11%4 ]
H Gegion Biblioteca

H Gegion Bienestar Ingitucional

H Gesgion Financiera

| Gestion Apoyo Académico

MACROPROCESO
[

B Gestion Humana

® Administr acion delCampus
M Proyeccion Social

o Investigacion

 Docencia

M Gestion de la Calidad
o

0% 2% 4% B3 8% 10% 12%
PORCENTAJE DE ACCIONES REPORTADAS

@ Comunicacion Estratégica

@ Planeacion Estracégica

Auditorias 332 72%
Indicadores 16 3%
Encuestas 2 0%
Autoevaluacion 5 1%
Autocontrol 97 21%
Riesgos 8 2%
Quejas /reclamos 2 0%
Norma externa 1 0%
Otros 0%
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Estado de las acciones

Se destaca, que los macroprocesos no presentan acciones con planes vencidos, y hay un
porcentaje muy importante que corresponde a las acciones eficaces. Lo anterior muestra un
avance en el cierre de acciones, se ha consolidado la cultura del cumplimiento en la ejecucion
de planes de mejoramiento.

Estadode las acciones

m Cerrada efica
B Para verfificar eficacia
= En implementacion

B Plan sin vencer

Cerrada eficaz 179 63%
Para verfificar eficacia 68 24%
En implementacién 138 49%
Plan sin vencer 78 27%

TOTALACCIONES " 284 100%
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Frente al comportamiento de las tendencias del 2009 al 2015, se identifica lo siguiente:

» Aunque la tendencia a las ACPM’S desde el afio 2013, es de mejora, los responsables de
macro procesos no identifican acciones preventivas. Y la procedencia de las acciones es por
auditoria, mas que por otras fuentes.

* El contar con un seguimiento permanente de las ACPM’S permite identificar las principales
debilidades que tiene la Institucién y como es la toma de acciones y decisiones.

» La metodologia establecida para el reporte de las acciones es acumulativa, quiere decir
que los datos al afio 2015, incluyen de afios anteriores, no se muestran los datos del afio
correspondiente.

» Del componente académico, se incluyen sélo acciones de la vicerrectoria académica.

Comparacion anual del nimero de acciones. 2009 -2015

Titulo deleje

_®
.\‘/ﬂ/ 13 s

2009 2010 2011 2012-2013 2014 2015
S | L s Acciones preventivas
Afio Accinn. es Acci::m es Accinn.es
correctivas mejora preventivas

2009 29

2010 23 11

2011 41 60 52

2012-2013 65 245 50

2014 61 188 13

2015 118 322 23
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Oportunidades de mejora

» Fortalecer los conceptos y aplicabilidad de la mejora continua (planes de
mejoramiento), el analisis de datos, por monitoreos a procesos, indicadores y
encuestas de satisfaccion.

* Promover la aplicacion de metodologia para identificar las debilidades que se
presentan en el desarrollo del proceso docencia lo cual permita generar valor en el
mejoramiento.

* Fortalecer la interaccion por procesos desde el analisis informes de auditorias que
determine la participacion de otros responsables diferentes al macroproceso donde se
identifica éste.
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8. SEGUIMIENTO A LAS ACCIONES O COMPROMISOS DE LA REVISION POR LA
DIRECCION ANTERIOR

MACROPROCESO .
RESPONSABLE ACCION DE MEJORA SEGUIMIENTO ESTADO
. . s, X Mediante Resolucién N° 1116 del 11 de diciembre de 2014,
Mejorar los sistemas de medicién y monitoreo . . . ] s
establecié acciones de mejoramiento para la medicion y Implementada

PLANEACION
ESTRATEGICA

de indicadores

monitoreo de informacién institucional.

Avrticular sistemas de informacion

El Ministerio de Educacion Nacional, expide nueva
normatvidad, que contribuird al cumplimiento de esta accion.
La Resoluciéon N° 12161 agosto 5 de 2015, cual dicta
disposiciones acerca del Sistema Nacional de Informacion
de la Educacion Superior -SNIES,

En implementacién

Fortalecimiento de ingresos

El equipo de trabajo de la Oficina de Planeacion y
Desarrollo, elaboré proyectos institucionales que permitieron
el ingreso de nuevos ingresos a la Universidad, ejemplo: Plan
de Fomento a la Calidad, Proyecto de Innovacién Social UQ
Gobernacion del Quindio, entre otros.

Implementada

Andlisis  costos
administrativas

unidades académicas y

Este proceso se esta realizando en conjunto con la
Vicerrectoria Administrativa, y de acuerdo con la renovacion
de registros calificados.

En implementacién

COMUNICACION
ESTRATEGICA

Ampliar la posibilidad de adquisicién de
material de promocién y publicidad con un
rubro disponible para ello que no generen
problemas ni legales ni presupuestales.

Contrato abierto con la empresa PIXEL para elaboracion de
piezas publicitarias que se necesitan con inmediates.

Implementada

Plan de Mercadeo y promocién de la
Universidad en la Regién

Proyecto UQ en tu Colegio, vincular Entidades
Financieras ICETEX.

Vinculacién al equipo de uniquindio en tu colegio a una
funcionaria del icetex para explicar los beneficios y
posibilidades de estudio .

Implementada

APOYO
ACADEMICO

La poblacién Estudiantil en los ultimos afios se
ha incrementado en un 32%, lo que tiene una
relacién directamente proporcional a las
labores de la Oficina de Admisiones, Registros
y Control Académico, por lo tanto al dia de hoy
los funcionarios con que cuenta el
macroproceso son insuficientes.

Por implementar

Por implementar

Que el Centro de Proyecciéon Social y
Educacién Continuada asuma el proceso de
administracion y gestion de la informacién en
los sistemas de Seven y Academusoft de los
diplomados de Bellas Artes y de Inglés.

Por implementar

Por implementar

Mientras se modifica el Estatuto Estudiantil,
generar el acto  administrativo  que
descentralice la recepcion de reingresos,
transferencias y solicitudes de estudiantes
especiales.

Por implementar

Por implementar
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MACROPROCESO
RESPONSABLE

ACCION DE MEJORA

SEGUIMIENTO

ESTADO

GESTION CALIDAD

Fortalecer el Sistema Integrado de Gestiéon con
un software para su administracion, que
permita el seguimiento y control a planes de
mejoramiento, indicadores y el control de
documentos y auditorias.

Se vienen realizando evaluaciones a software, asi: Médulos
sicof calidad y BSC (Balance Score Card) de la Empresa
ADA S.A. (02/09/2014).

Software Binaps Quality (9/10/2014).
Isolutions (9/04/2015.

Los recursos para esta necesidad estan disponibles al mes
de agosto de 2015.

Isodoc (8/04/2015),

En implementacion

Integrar auditorias de calidad y de gestion de
manera que facilite a los lideres la respuesta
de los planes de mejoramiento.

Se inici6 la integracion, realizando las auditorias de calidad
2015,de forma simultinea con los auditores de control
interno.

En implementacion

Fortalecer desde los conceptos la mejora
continua a los lideres de los diferentes
macroprocesos de la institucién, de manera
que se motive a la identificacion y se mejore la
documentacion e implementacion de acciones,
facilite el seguimiento y control y se fortalezca
la gestion de los mismos.

Promover la documentaciéon de las acciones
de la revision por la direccion, indicadores,
riesgos, debilidades o las oportunidades de
mejora que requieran intervencion que se
identifican en reuniones y comités celebrados
en la Universidad y otras fuentes subutilizadas
para asegurar su implementacion y facilitar
seguimiento y elaboracion de informes.

En los seguimientos periédicos realizados por el equipo del
SIG, se orienta y enfatiza a los lideres de calidad en la
mejora  continua. Se realiz6 capacitacion sobre
mejoramiento en pro del fortalecimiento.

En implementacion

Motivar y acompafiar el andlisis conjunto de
situaciones critcas o hallazgos entre
macroprocesos para que haya eficacia y
efectividad en la implementacion de los planes
de mejoramiento.

Esta mejora tiene viene en proceso.

En implementaciénr

PROYECCION
SOCIAL

Mayor articulacién entre lo académico y
administrativo, con base al desarrollo de los
procesos que conforman cada macroproceso.

Para esta accién se vienen realizando:

Mecanismos virtuales para la presentacion de reportes
periodicos de Actividades de extension de las facultades y
de los programas, teniendo en cuenta el macroproceso del
Centro de Proyeccién Social.

Fortalecimiento del Centro de Extension en cada una de las
unidades, con recurso humano en los procesos Yy
actividades pertinentes.

Incremento del presupuesto de inversion del Centro de
Extension para apoyar las actividades de extensiéon social y
solidaria.

Adecuacion y dotacion n espacio fisico con los
requerimientos basicos para ofrecer un mejor servicio, a los
clientes del Centro de Extension

En implementacién




UNIVERSIDAD DEL QUINDIO
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION
Fecha: 2010/02/10 Pagina 38 de 48

Cdodigo: E.DE-04.00.02.F.01 Versién: 01

UNIVERSIDAD
DEL QUINDIO

ACTA DE REVISION POR LA DIRECCION N° 05

MACROPROCESO P
RESPONSABLE ACCION DE MEJORA SEGUIMIENTO ESTADO
. P Esta accion se incluyé6 en los proceso de
Campafia correo institucional. . . } o -
induccion y reinduccion y las campafias de Implementada
sensibilizacién, que se le hace a los estudiantes y
RECURSOS
ACADEMICOS
Campafia Licenciamiento CC Taller de Camparfias de licenciamiento en el mes
P ’ de septiembre de 2014 a docentes y estudiantes y Implementada

administrativos.

GESTION HUMANA

Se debe revisar y replantear nuevamente si es

Establecido actividad para revisar y ajustar con los

del caso, el procedimiento de Contratacion|diferentes diferentes Decanos el proceso de

Docente (Ocasionales y Catedraticos) desde la|contracion de  Docente  Ocasionales vy -
- . . L - En Implementacion

Planeacion (Calendario académico). Catedraticos, con el fin de no generar

traumatismos con las fechas establecidas en el
calendarios académico.

Concientizar y crear la cultura de la evaluacion
del desempefio, planear, medir y evaluar el
desempefio de los funcionarios a cargo, a fin
de detectar desviaciones y por ende corregir y
mejorar si es del caso.

Se enviaron comunicados a través de la oficina
de Comunicaciones, dénde se evidencia la
socializacion de temas relacionados con la
importancia de evaluar el desempefio a los
funcionarios de la Institucién y poder contribuir al
mejoramiento  continuo en su desempefio.
(comunicado de febrero 24 de 2015, marzo 4 de
2015, marzo 09 de 2015y

Asi mismo listados de asistencia de fecha
2015/02/25 y 2015/04 doénde se evidencia la
socializacién en el manejo del aplicativo websted|
para la realizacion de la evaluacion del
desempefio al personal de la institucion.

En implementacién

GESTION
FINANCIERA

Mejorar el proceso de compras

Se desarrollo en el proceso de compras un
instructivo llamado "instructivo para el registro de
proveedores en lines". El cual se encuentra en la
pagina de la Instituciéon, por otra parte en la
pagina se realizo el desarrollo para la inscripcion
de proveedores, este desarrollo cumple con los
requerimientos de Transparencia y gobierno en
linea.

Por otra parte se realizo la actualizacion de los
formatos de las diferentes modalidades de
compras bajo el SIG.

mediante el acuerdo no.001 del consejo superior
Febrero 24 de 2014 " por medio del cual se expide
el estatuto de contratacion de la Universidad del
Quindio".

Implementada
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MACROPROCESO ;
ACCION DE MEJORA SEGUIMIENTO ESTADO
RESPONSABLE
. L Desde los procesos de inversion o proyectos para ejecutar,
Articulacion del proceso de compras y de ) p s . ‘p 4 p‘ ]
. L - se realiza un seguimiento minucioso a la ejecucion del
inversion, entre los requerimientos y las . L )
- e - presupuesto, es claro que la articulacion se debe de realizar
condiciones minimas necesarias de personal, | - S L . Implementada
. - . i inversion, compras y juridica, lo que permitiria agilidad en
espacios fisicos, adecuaciones; para la L L
. los procesos desde el soporte juridico, la agilidad en la
optimizacién del proceso. = R L S
contratacion, la legalizacion, ejecucion y seguimiento.
GESTION
FINANCIERA
Desde el macroproceso de gestion TICS, se designaron dos
- . rofesionales para acompafiar asesorar los programas
Fortalecimiento del personal en sistemas que p .,p X ; P Y 9 prog
] . P seven (gestién financiera) y kactus (gestion humana),
viene haciendo el acompafiamiento de " ) . Implementada
L ) . actualizar los cambios y capacitar a los responsables por
adaptacion del nuevo software financiero. . ; . A
madulos. Los profesionales mantienen contacto directo
con la empresa Digital Ware, empresa proveedora del ERP.
. ) S Todos los disefios de la institucion se han realizado por
Es importante reforzar la imagen institucional a ) ) ) : -
. o A ... _|profesionales arquitectos e ingenieros, que tienen
través de edificios con calidad arquitectonica, - . . .
S . conocimiento del plan de desarrollo fisico de la universidad Implementada
paisajistica y sustentable de la infraestructura. . I -
de las necesidades que se deben de suplir y los disefios
obedecen a estas.
ADMINISTRACION
DEL CAMPUS ) .
Vicerrectoria Con el incremento en metros cuadrados construidos en la
administrativa Dentro del Plan de Desarrollo Institucional se|institucién, es necesarios incrementar el presupuesto para
incluya y se tome en cuenta el aumento de|mantenimiento: Este incremento se ha dado en: Tres bloques
presupuestos para el mantenimiento de la|y varias adecuaciones mas: bienestar institucional . Bloque Implementada
infraestructura fisica, ya que es un aspecto|50 afios , auditorio jardin botanico, porterias, marquesinas P
primordial en el crecimiento de las Universidad. |(plazoletas administrativas), baterias sanitarias nuevas de
sensores. De acuerdo a lo anterior se realizo la solicitud de
presupuesto en el plan anual de mantenimiento.
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MACROPROCESO
RESPONSABLE

ACCION DE MEJORA

SEGUIMIENTO

ESTADO

Implementar un  Sistema de  Gestion
Documental que cumpla con los requerimientos
normativos del estado (Presidencia de la
Republica, Ministerio de Tecnologias de la
Informacion, Archivo General de la Nacion-
AGN)

Evaluados softwares de gestion documental y analizar su
comportamiento in situ. La Universidad realiz6 estudios
previos, donde quedd consignada la adquisicén del software
IntraWeb, con implementacién a partir de enero de 2016.

En Implementacién

Disponer y habilitar espacios para que el area
de Gestion Documental realice transferencias
de documentacion.

Esta accién es coherente, con resultado de inspeccion
realizado por el Archivo general de la Nacion, en
cumplimiento a normas promulgadas por el estado y las
técnicas internacionales refrentes a la conservacion y
preservacion del patrimonio documental de las instituciones.
Por tanto se establecié dentro de de dicho Plan de

En Implementacion

GESTION Mejoramiento Archivistico.
DOCUMENTAL
Se han realizado visitas técnicas para conocer las buenas
practicas para el desarrollo de este proceso, asi: Marzo de
2015: Gobernaci[on de Risaralda, Alcaldia de Pereira. Abril
Elaborar las Tablas de Valoracion Documental|7;9 de 2015: Universidad Nacional de Colombia, Universidad
(TVD) de los fondos acumulados de la|Colegio Mayor de Cundinamarca, Universidad Central, En Implementacion
Universidad  (estudio de documentacion,|Universidad de Antioquia, Universidad EAFIT. P
valoracion, inventario, eliminacion).
Esta accion se establecié en el Plan de Mejoramiento del
Archivo General de la Nacién .
Agotamiento  del conducto regular para
solucién de problemas internos a nivel de
Facultades y Dependencias Administrativas
Reforzar el equipo de trabajo de todo en Macroproceso
Juridico.
- . . . I Accion par rificar
GESTION JURIDICA Empoderamiento de la normatividad Institucional y correcta celon para veriiica

Toma de decisiones conforme el contenido de
la norma y los procedimientos establecidos a
nivel institucional.

aplicacion de la misma, por parte de cada uno de los
intervinientes en todos los procesos.

eficacia

CONTROL INTERNO

Fortalecer los principios del Sistema de Control
Interno al interior de los Macro procesos, los
cuales se puedan evidenciar en quehacer
diario(Autocontrol, Autogestion,
Autorregulacion) Mantenimiento —Impacto.

El macroproceso estableci6 como primera estrategia
concurso "Concéntrese, participe & gane”, en el cual el
estamento docente y administrativo . El objetivo fijar a través
de la ludica , los principios del sistema de control interno.
Diariamente y por un periodo determinado, los participantes
a través de iméagenes, forman frases alusivas a dichos
principios , depositina en una urna y obtienen un premio por
su acierto.

En Implementacion
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9. RESULTADOS DE LA GESTION SOBRE RIESGOS

La norma interna para gestion del riesgo, se actualiza, incluyendo en ella, los riesgos de
corrupciéon, en cumplimiento a la Ley 474 de 2011, articulo 73. Los riesgos de corrupcién (8
en total) estan identificados en los macroprocesos Gestion Financiera, Gestion TICS,
Gestién Documental, Gestion Juridica. Y en el mapa de riesgos institucional se encuentran
identificados, analizados y valorados 5 riesgos, de los siguientes macroprocesos:

e Investigacion: Baja Ejecucion del presupuesto en los proyectos de investigacion

¢ Gestion Juridica: Aumento de demandas para reliquidacién pensional

¢ Gestion Humana: Incremento en el valor de las pensiones a cargo de la institucion
¢ Gestion Documental: Pérdidas o deterioro de los documentos

¢ Gestion Biblioteca: Robos y mutilaciones de material bibliohemerografico

La Oficina de Control Interno, respecto de la administracion del riesgo, evalu6 la efectividad
de las politicas y acciones preventivas y/o correctivas tomadas, para verificar que los riesgos
institucionales estan siendo administrados apropiadamente y que el sistema de Control
Interno esta siendo operado efectivamente. Con base en lo anterior encontré que los lideres
deben dar cumplimiento al seguimiento a los riesgos que no sean considerados de mayor
impacto (moderado y leve), como lo establece la Resolucién de Rectoria No. 1208 del 16
diciembre de 2014, dos (2) veces al afio.
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10. CAMBIOS QUE PODRIAN AFECTAR EL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

DESCRIPCION DEL CAMBIO

ACCIONES A TOMAR

RESPONSABLES

Ley 1740 de 2014. Ley de inspecciony vigilancia de
la Educacion Superior. Establece medidas preventivas
y de vigilancia especial cuando una institucion presente
anormalidad en la prestacion del servicio o
irregularidades en su funcionamiento. Asi mismo, faculta
al ministerio para obtener informacion juridica, contable,
econdmica, administrativa o de calidad de las
instituciones de educacion superior (IES), y le ordena a
la Contaduria General de la Nacién expedir el plan Unico
de cuentas de las mismas.

Revisar la normatividad que expide la
nacion con el fin de identificar la
aplicacion en la Universidad.

Lideres de macroprocesos

Acuerdo por lo Superior -2034. Propuesta de
Politica Publica para la excelencia de la educacién
superior en Colombia, en el escenario de la Paz.
Visualiza los cambios que los préximos cinco gobiernos
deben efectuar en el campo de la educacion superior
para garantizar acceso universal, con calidad y equidad
en todas las regiones del pais. Lo anterior implica nuevos
requisitos legales y reglamentarios que deben ser
considerados en los macroprocesos del Sistema
Integrado de Gestion.

Revisar la normatividad que expide la
nacion con el fin de identificar la
aplicacion en la Universidad.

« Direccionamiento

* Planeacion Estratégica
» Docencia

* Investigacion

* Proyeccion Social

Acuerdo 03 de 2014. Lineamientos para la
acreditacion institucional.
Implica nuevos requisitos para los programas

académicos y para la institucion en general que deben
ser considerados en los procesos del Sistema Integrado
de Gestion.

Determinar las acciones pertinentes
para evaluar el impacto de los nuevos
requisitos en el proceso de
autoevaluacion para la acreditacion.

Grupo Interno de Gestién y
Aseguramiento  de la
Calidad

Cambios en la alta direccion. Implica nuevas politicas
en la administracién. Cambios en los responsables de
los macroprocesos, seguin modificaciones que puedan
presentarse.

Implementar mecanismos de
induccién y reinduccién y
fortalecimiento de la cultura de la
calidad.

Realizar plan para el empalme,

entrenamiento y sensibilizacion del
nuevo equipo directivo.

* Gestion Humana

Decreto 1246 de 2015. Define los Planes de Fomento a
la Calidad, para asignar los recursos del Cree (Impuesto
sobre la Renta para la Equidad), a través de estos
proyectos de infraestructura fisica y tecnologica, las
instituciones podran financiar iniciativas para la
formacion de sus docentes, investigacion, permanencia y
regionalizacion, con miras al mejoramiento de la calidad.
Esta es una herramienta de planeacion que define
proyectos que financiar4d el Cree para apalancar el
cumplimiento de las metas institucionales. Implica
entonces la incorporacién de nuevos recursos en el
presupuesto de la entidad.

Formular de acuerdo a las
necesidades de inversiébn de los
recursos CREE, los proyectos que
conformaran el Plan de Fomento a la
Calidad de la Universidad del
Quindio.

Realizar un seguimiento y verificacion

de las inversiones anualmente
propuestas.
Presentar informes periddicos al

Ministerio de Educacion para hacer
seguimiento a la ejecucion.

*Direccionamiento
* Planeacion Estratégica
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DESCRIPCION DEL CAMBIO

ACCIONES A TOMAR

RESPONSABLES

Decreto No. 1075 del 26 de mayo de 2015. Por medio del cual se
expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector Educacion.

Reinterpretar para ajustar los

académicos de la Universidad

procesos

Unidad Curricular de la

Vicerrectoria Académica

Reformulacion del Proyecto Educativo Institucional (El actual es
el Acuerdo 023 de 2005).

Genera la necesidad de actualizar las politica académica-curricular |
los acuerdos sobre la labor docente (Acuerdos 014 de 2001, y 023 de
2006)

Reformulay y socializar el Proyecto Educativo
Institucional

Vicerrectoria Académica

Actualizacion de politica académica-curricular
(Acuerdo 018 de 2005). Poltica académica

Generar cambios en el marco académico de la
Universidad, las bases curriculares,
responsabilidades, planes educativos de
programas.

Vicerrectoria Académica

Actualizacion del Estatuto Docente y Estatuto Estudiantil para
gue esté acorde con la s nuevas politicas académicas.

Revisar, actualizar y socializar el Estatuto
Docente y el Estatuto Estudiantil.

Vicerrectoria Académica

Plan Nacional de Desarrollo. 2014 -2018. Todos Por
un Nuevo Pais. Ley 1753 de 2015.

«Articulo 133. Integraciéon de Sistemas de Gestion. Intégrense en un
solo Sistema de Gestion, los Sistemas de Gestion de la Calidad de
que trata la Ley 872 de 2003 y de Desarrollo Administrativo de que
trata la Ley 489 de 1998. El Sistema de Gesti6n debera articularse con
los Sistemas Nacional e Institucional de Control Interno consagrado en
la Ley 87 de 1993 y en los articulos 27 al 29 de la Ley 489 de 1998, de
tal manera que permita el fortalecimiento de los mecanismos,
métodos y procedimientos de control al interior de los organismos |
entidades del Estado.

El Gobierno Nacional reglamentara la materia y establecera el modelo
que desarrolle la integracion y articulacion de los anteriores sistemas,
en el cual se deberd determinar de manera clara el campo de
aplicacion de cada uno de ellos con criterios diferenciales en el
territorio nacional.

Integrar y articular los Sistema de Gestion de la
Universidad.

* Representante de la alta
direccién
* Gestién de Calidad

Dar a conocer los nuevos lineamientos
estratégicos y operativos que surjan de la
formulacion Plan de Desarrollo Institucional.

Planeacién Estratégica

Formulacion del Plan de Desarrollo Institucional|Ajustar los elementos estructurales del SIG con
) L . Todos los
2016-2025. la Planeacion Institucional.
Macroprocesos
Articular la politica y los objetivos del SIG con
la Planeacion Institucional para la prestacion de
los servicios con eficacia y efectividad.
. o Realizar las sensibilizaciones y ajustes
Ajuste ala estructura organizacional. . . i .
necesarios para que la implementacién de la|Macroprocesos:
s . estructura organizacional no genere|s Direccionamiento
Implicara cambios en el mapa de procesos, los . ~ .
L traumatismos que afecten el desempefio|® Gestion Humana
procedimientos y sus responsables. o
organizacional.
Adquisicién del software para administracién de . . i
q” p. L . Establecer un plan de cambio para la|* Lider de Gestién
gestion documental que implicaria periodos de|. L -
implementacion del nuevo software de gestién|Documental

adaptacion al nuevo sistema de la Seguridad de la
Informacion SGSI, sus médulos.

documental, una vez éste se adquiera.

*  Lider Gestién Tics
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DESCRIPCION DEL CAMBIO ACCIONES A TOMAR RESPONSABLES

Aplicabilidad de normas legales en cumplimiento a! !

politicas estatales obligatorias y dirigidas al mejoramientols Determinar planes de accion que!;j_ Rep.r’esentante de la alta

continuo. Se requiere tomar acciones pertinentes ylaseguren el cumplimiento de Ias!.lrecmon

oportunas para cumplir la totalidad de requerimientos.,!normas en los plazos definidos.

Las normas son: l !
| |

le Definir o modificar la documentacion!

idel SIG con los lineamientos! Representante de la alta
e Decreto 1443 de 2014. Implementacion Sistema de: ‘direccion

| i . |
Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo — SGSST. jarticulados con las normas: Procesos

i Macroprocesos
iimplicados en cada norma

: . ) .. s Gestién Humana
Irelacionados con la implementacion!

ide cada norma. !

b o e ]

| |
. ! ‘e Asegurar la articulacion del Sistema:
e Decreto 2573 de 2014. Lineamientos generales de la! 9 L . |
. . . . de Gestion de Seguridad y Salud en:+ Representante de la alta
Estrategia de Gobierno en linea. Tiene como uno de sus! ; [ .
- ; . . el Trabajo — SGSST con el SIG:direccién
requisitos la implementacion de la Gestion de lai

. . . .| .. .
Seguridad de la Informacién (NTC-ISO-IEC 2700). ig’ﬁg:?gg&;?gﬂ?ﬁgﬁgf:r:g"r‘r’T"';ag Gestion Tics
| o

i i -
. : . . .. 1» Gestion Tics
e Ley 1712 de 2014 Transparencia y de derecho a laje Generar estrategias de divulgacion; I :

. . ) : :» Comunicacién Estratégica
informacién y Decreto reglamentario 103 de 2015. ide las nuevas normas. i Gestién Documental 9

le Asignar recursos y generar!

e Decreto 1785 de 2014, modificacién manual de!estrategias para la divulgacion de las! .
. i P i+ Gestion Humana
funciones. ‘nuevas normas técnicas y asegurar;

Isu implementacion. !

L o e ] L
i i*Comité Antitramites y de

i. Definir o modificar la documentaci(’)ni.GlglbaI re];r:;iz: II_EIQtfjté ica
e Decreto 2641 de 2012 Plan Anticorrupcion y del!del SIG con los lineamientos! 9

- : L S 1+ Gestién Juridica
Atencion al Ciudadano. larticulados con la nueva version de!

: . i+ Gestion Humana

Ilas normas técnicas. I S, s

! :» Comunicacion Estratégica
I I .

! 1+ Gestion Documental

e Realizar cursos de actualizaciéon
NTC-ISO 9001:2015, al equipo del
SIG, lideres y auditores internos

¢ Representante de la Alta
Direccion

e Asignar recursos y generar
Actualizacién de la norma NTC-ISO 9001:2015, la cual estrategias para divu|gaci(’)n de lale Equ|po del Sistema
contempla una nueva estructura (alto nivel), con nuevos|nyeva norma técnica y asegurar su|lntegrado de Gestion
requisitos.Desactualiza la documentacion del sistema. Se implementacion.
impacta la estructuracion del sistema que esta concebido
bajo la actual norma NTCPG 1000:2009. Es necesario
evaluar los nuevos requisitos de la actualizacién de laj® Establecer plan para implementar
norma. cambios en el SIG.

e Los 18 macroprocesos

o Definir/modificar documentacién del
SIG con los lineamientos articulados
con la nueva versién de la norma
técnica.
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11. ACTIVIDADES MEJORA COMO RESULTADO DE REVISION POR LA DIRECCION

ACCION DE MEJORA

MACROPROCESO RESPONSABLE

Mejorar las condiciones de calidad de la Universidad del Quindio en
cuanto a Cualificacién Docente, Fortalecimiento a la Investigacion,
Fortalecimiento de la Infraestructura Fisica, Tecnol6gica y Bibliogréafica,
Acciones de Permanencia y Retenciéon Estudiantil, Actualizacion de la
Oferta Académica y Regionalizacién para programas acreditados de alta
calidad, a través del Plan de Fomento a la Calidad.

Macroprocesos
Planeacion Estratégico, Investigacion,
Docencia, Administraciéon del Campus

Gestion Biblioteca.

Gestionar los Recursos proestampilla Unviersidad del Quindio en pro del
Fortalecimiento la Infraestructura Fisica y Tecnolégica .

Macroprocesos
Planeacioén Estratégica
Administraciéon del Campus
Gestion Tics

Fortalecer el area de posgrados de la universidad, con el fin de hacer mas
competitiva la universidad y responder a los objetivos de acreditacion institucional.

1. Formulacién de nuevos programas de
maestria
2. consolidacion del Comité de Posgrados
3. Formulacién Estatuto de Posgrados

Optimizar la entrega de material pedagégico a los estudiantes de la
metodologia a distancia a través del andlisis del proceso con sus actores
participantes (directores de programa, editoriales, jefe de compras,
representantes de centro tutoriales).

Vicerrectoria Administrativa
Proceso Compras

Optimizar los recursos financieros a partir del fortalecimiento y
centralizacion de proyectos de extension que se alineen con las
problematicas reales del entorno y que pueden ser reinvertidos en las
actividades institucionales que le son propias como institucion de
educacion superior.

Direccion Centro de Proyeccion Social y
Educacién Continuada

Fortalecer vinculos con las empresas constructoras obligadas a cumplir
con la normatividad para Redes Internas de Telecomunicaciones-Ritel , a
partir de tres alternativas: 1) Como organismo acreditado con la norma
ISO-IEC 17020, para hacer inspeccion en la red interna de
telecomunicaciones. 2) Asesorias en materia de estudios y disefios para
la implementacion de RITEL, en la modalidad de proyeccién social
3)Formacion y capacitacion del talento humano.

Direcciéon Centro de Proyeccién Social y
Educaciéon Continuada

Fortalecer a los miembros de la comunidad de la Universidad del Quindio
en el aprendizaje de idiomas a través de la formacién continuada en un
Instituto de Idiomas, de manera que ademas contribuya a la activa
participacién de la institucion en proyectos de movilidad académica y se
hagan extensivos los servicios a usuarios externos.

Programa de lenguas modernas

Asegurar la competencia de la Universidad para vender servicios y dar
validez a los ensayos realizados por los laboratorios determinados, a
través de la acreditacion de los ensayos o pruebas con la norma Iso NTC-
ISO/IEC 17025.

Direcciéon Centro de Proyeccioén Social y
Educacién Continuada
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ACCION DE MEJORA MACROPROCESO RESPONSABLE

< Simplificar  procedimientos e incrementar el uso de de formatos
digitales , para reduccciéon de documentacion, facilidad de servicios
para el usuario y dar cumplimiento a politicas de estado:
antitramites, Gobierno En Linea y Eficiencia Administrativa.

Representante Alta Direccion (Gestiona y avala)
Planeacion Estraégica (Avala)
Gestion de calidad (sustenta necesidad)

« Realizar simplificacion de procedimientos e incrementar el uso de
de formatos digitales , para reducccién de documentacion, facilidad [Representante Alta Direccion
de servicios para el usuario.

Representante Alta Direccion
Gestion de Calidad
Control Interno

» Continuar mejorando la ejecucién de las auditorias simultaneas
entre los macroprocesos Control Interno y Gestién de Calidad.

« Fortalecer los conceptos y aplicabilidad de la mejora continua
(planes de mejoramiento), el andlisis de datos, por monitoreos a
procesos, indicadores y encuestas de satisfaccion.

Gestién de Calidad
« Promover la aplicacion de metodologia para identificar las
debilidades que se presentan en el desarrollo del proceso
docencialo cual permita generar valor en el mejoramiento.

« Fortalecer la interaccién por procesos desde el analisis informes
de auditorias que determine la participacion de otros responsables
diferentes al macroproceso donde se identifica éste.

Representante Alta Direccion
Gestion de Calidad

* Mejorar la comunicacion interna, en lo relacionado con la difusion
de procedimientos, e implementar nuevas estrategias en las|Lideres macroprocesos
socializaciones.

« Agilizar la aprobacion e implementacion de la politica de seguridad
de la informacién, de manera que permite a los usuarios tener
claridad sobre su responsabilidad frente a este tema, y para
asegurar la integridad de la informacién institucional.

« Revisar la normatividad/politicas de estado que involucra Atencion
al Usuario / Ciudadano con el fin de articular este proceso en la
Universidad.

Representante Alta Direccion
Gestion de Calidad
Gestion Documental

« Establecer previa evaluacion de la viabilidad financiera y técnica
por parte de la oficina asesora de planeacién y desarrollo, de
acciones que impliquen recursos, con el fin de asegurar su
implementacion.

Representante Alta Direccion
Gestion de Calidad
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12. CONCLUSIONES DE LA REVISION POR LA DIRECCION

De acuerdo con los resultados revisados puede concluirse que el Sistema Integrado de
Gestion es:

» Adecuado porque:

- Hay coherencia entre las politicas Institucionales, objetivos, metas establecidas y
la planeacién de la gestion.

- Los resultados de la evaluacién del Sistema Integrado de Gestion son Utiles para
la toma de decisiones en pro del mejoramiento continuo de los servicios
educativos.

« Conveniente porque:

- Contribuye al ejercicio de autoevaluacion de programas para registro calificado,
acreditacion de programas Y la institucional con fines de acreditacion.

- Contribuye al fortalecimiento de la cultura de la autoevaluacién, verificable en las
auditorias internas realizadas a los macroprocesos.

- Facilita la respuesta de la Universidad a requerimientos de los organismos de
control estatal y ofrece herramientas para la toma de acciones correctivas,
preventivas o de mejora en el Sistema Integrado de Gestion.

- Apoya el logro del plan Estratégico y los objetivos organizacionales.
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» Eficiente: porque

-Ha logrado la implementacién de todos los debes de las normas NTCGP:1000:2009
y la incorporacion de las caracteristicas de la Guia de Autoevaluacion.

-Se ha incrementado el niumero de evidencias de control al servicio no conforme, lo
que permite asegurar el cumplimiento de las caracteristicas del servicio o la promesa
que hace la Universidad a sus estudiantes que ofrece la Universidad y lograr la
satisfaccion de los usuarios.

* Eficaz porque permite el logro de los objetivos planteados lo cual se evidencia en el
cumplimiento del 84.9% de las metas institucionales del Plan Estratégico 2012-2015.

» Efectivo porque:

» Permite a la Universidad dar cumplimiento con los requisitos legales sobre politicas
de estado.

Ha logrado impactar positivamente sobre el logro de objetivos institucionales y de
calidad y en las metas propuestas, evidenciandose con la continuidad de la
certificacion y la satisfaccion de los usuarios y entes externos cuando destacan el SIG
como fortaleza en los diferentes informes.

* Por el impacto positivo en el usuario interno que demostrado en los resultados de
encuesta de cliente/usuario interno con un resultado entre el 87,41% y 99%de
satisfaccion.

» Es un elemento de aprendizaje institucional, desde la creacion de cultura del cambio
organizado, con aportes importantes al logro de la mision.

JOSE FERNANDO ECHEVERRY MURILLO LUZ STELLA LOPEZ MARIN
Rector Representante de la Direccion



