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l. INTRODUCCION

Este informe de revision por la direccién 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 direccion, 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 funcion de las necesidades de la institucion; «es aconsejable que se
realice cuando la informacion de entrada para el proceso de revision pueda proporcionar
resultados que permitan determinar oportunamente la conveniencia, la adecuacién, la eficacia,
efectividad y eficiencia del Sistema de Gestion de la Calidad».

El periodo evaluado es agosto de 2017 a julio de 2018.

La informacion de entrada o elementos que evidencian sus resultados, los establecen la Norma
Técnica de Calidad NTCGP: 1000-2009, en su numeral 5.6 y la Iso 9001:2015 en su numeral
9.3.2:

Politica de la calidad y los objetivos de la calidad

Los resultados de auditorias

La satisfaccion del cliente y la retroalimentacion de las partes interesadas pertinentes
El desemperio de los procesos

La conformidad del producto y/o servicio

El estado de las acciones correctivas, preventivas y de mejora

El desempefio de los proveedores externos

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).

10. Las recomendaciones para la mejora

11. La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades

CoNoRr~ONE

1. 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 presenciales, a
distancia y virtual en las éreas de Ciencias de la salud, ciencias econdmicas y administrativas,
ciencias basicas, Ciencias humanas, ingenieria, educacion 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

béasicas, artes, humanidades, salud, ingenieria, ciencias agroindustriales, ciencias econémicas
y administrativas.
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1. ESTADO ACTUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
DE LA UNIVERSIDAD DEL QUINDIO

e Certificados del Sistema de Gestién, en las normas:

a) NTCGP 1000: 2009. Esta certificacion permite a las entidades del Estado, demostrar que
cumplen los requisitos de un Sistema de Gestién de la Calidad, tal como lo exige la Ley 872 de
2003, incluida dentro de las politicas de desarrollo administrativo del estado (ver grafico 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.

b) ISO 9001:2008. La certificacién, 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 desempenio.

c) IQNET- The International Certification Network. Red Internacional de Organismos de
Certificaciébn 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.

o EI primer certificado fue otorgado por ICONTEC el 20 de octubre de 2010.
e La primera renovacion a la certificacion: 18 de septiembre de 2013.
¢ La segunda renovacion a la certificacién en agosto de 2016.

¢ Auditoria de seguimiento: agosto de 2017

e Lavigencia de los Certificados: Tres (3) afios, hasta octubre de 2018, con seguimiento
anual por parte del Ente Certificador.
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V. LOS SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD LOS CERTIFICADOS Y
EL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE CALIDAD
DE LA UNIVERSIDAD DEL QUINDIO

El Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma Iso 9001, es compatible con otras normas de
gestion y sus requisitos, es decir, sirve de base para la implementacién de otros Modelos,
sistemas, politicas de estado o practicas, en nuestra institucion son ellos:

-Aseguramiento de Calidad de Programas académicos e Institucional, requerimientos del
Ministerio de Educaciéon Nacional y los lineamientos del Consejo Nacional de Acreditacion.

-Gestidon de Seguridad y Salud en el Trabajo (De caracter obligatorio para todas las
entidades mediante Decreto 1072 de 2015-Libro 2, Parte 2, Titulo 4, Capitulo 6, Resolucion
1111 de 2017 - Estandares minimos, 1ISO 45001 2018).

-Sistema de Gestién de Laboratorios. (NTC-ISO 17025- Competencia de laboratorios de
ensayo y calibracion)

-Sistema de Gestién Ambiental (NTC ISO 14001)

-Sistema de Aseguramiento Interno de Calidad (Programa Audit Colombia)
- Responsabilidad Social (Buena practica)

- Proteccioén de datos personales (Ley 1581 de 2012)

Otro Sistema que puede implementarse de acuerdo a politicas de estado:

-Gestion de la Seguridad de la Informacién (NTC-ISO-IEC 2700. Requisito de la politica de
estado Gobierno Digital-Antes Gobierno En Linea, Decreto 1078 de 2015).
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SISTEMA INTEGRADO DE GESTION: MODELOS DE REFERENCIA

ESTADO
(Transparencia-
uso responsable recursos publicos
Generar valor publico en servicios)

ESTUDIANTES
(Calidad educativa-impacto en la
formacion de estudiantes)

Sistema de

Gestién
Seguridad

dela
Informacién

PROFESORES-FUNCIONARIOS

- (Bienestar laboral)
Estrategia

Gobierno
Digital

Sistema Integrado de
-
~= hestion
b, GaNeIo

CIUDADANOS
(Satisfaccion de necesidades y demandas)

SOCIEDAD
(Desarrollo Sostenible,
cumplimiento de ley, ética empresarial)

PROVEEDORES
(Mutuo beneficio)

Modelo Estandar de Control Interno-Decreto Nacional 943 de 2014
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1. POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD
1.1. POLITICA DE CALIDAD

«La Universidad del Quindio, mediante su sistema Integrado de Gestion, esta comprometida
con la calidad y el mejoramiento continuo de la eficacia , eficiencia y efectividad de sus procesos
y la satisfaccion de las expectativas de los usuarios, por lo cual implementa practicas de auto
control, auto evaluacion, transparencia y responsabilidad social, apoyada con talento humano
competente, comprometido y respetuoso de lo publico, y el 6ptimo manejo de los recursos del
estado; contribuyendo al cumplimiento de los fines esenciales de la educacion superior,
fundamentados en la docencia, la investigacion, la extension y desarrollo social».

Evaluacién ala politica de calidad

Con base en la encuesta de satisfaccion se midieron los componentes de la politica de calidad,
se realiz6 alineacion entre éstos con las preguntas de encuestas de satisfaccion relacionadas,
para conocer la percepcion del usuario. Las apreciaciones mostraron que el 90% esta
satisfecho, 6% insatisfecho y sélo un 4% no sabe/no conoce. 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.

RESULTADOS MEDICION DE CONOCIMIENTO,
CUMPLIMIENTO Y PERCEPCION DE LOS RESULTADOS MEDICION DE

COMPONENTES DE LA POLITICA DE CALIDAD CONOCIMIENTO,CUMPLIMIENTO Y
DE LA UNIVERSIDAD DEL QUINDIO
PERCEPCION DE LOS COMPONENTES
DE LA POLITICA DE CALIDAD DE LA
UNIVERSIDAD DEL QUINDIO
X

(=}
-3

NO SABE/NO CONOCE 4%

8 b

|
SATISFECHO INSATISFECHO NO SABE/NO
CONOCE
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1.2 OBJETIVOS ESTRATEGICOS Y DE CALIDAD

Objetivo Estratégico y de Calidad 1: Consolidar una oferta académica pertinente y de alta
calidad, mediante el aseguramiento de los procesos académicos, de investigacion y extension,
para garantizar la formacion desde el ser, el saber y el hacer.

Objetivo Estratégico y de Calidad 2: Posicionar la investigacion y la innovacion pertinente
como referente institucional, a través de grupos y programas de investigacion, consolidados;
fortaleciendo su impacto en la transformacion de la sociedad desde lo humano, lo econémico,
lo industrial, lo ambiental, lo cultural y lo politico.

Objetivo Estratégico y de Calidad 3: Fortalecer los procesos de extension para satisfacer las
exigencias y necesidades del entorno, aportando a la solucién de probleméticas del desarrollo
social.

Objetivo Estratégico y de Calidad 4: Fortalecer la gestién universitaria y el mejoramiento
continuo, a través de la innovacion y la creatividad para alcanzar y sostener la acreditacion
institucional.

Objetivo Estratégico y de Calidad 5: Asegurar un enfoque humano multidimensional en todos
los procesos de bienestar, mediante su transversalizacion, para consolidar la formacién integral
y el mejoramiento del clima organizacional.

Objetivo Estratégico y de Calidad 6: Generar impacto social mediante la participacién activa
de los egresados en la region y el pais, para el mejoramiento de su posicionamiento en el
entorno.

Objetivo Estratégico y de Calidad 7: Articular los procesos académicos, de investigacion,
extension y de cultura, mediante convenios y redes a nivel mundial, con el fin de visibilizar la
Universidad en el entorno internacional.

Objetivo Estratégico y de Calidad 8: Contribuir a la construccion de una sociedad sostenible
y resiliente, educando para la paz en el posconflicto con sensibilidad estética y ambiental, la
cultura, la formacion académica y cientifica para tener un papel protagoénico e influyente en la
sociedad.
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2. RESULTADOS DE AUDITORIAS DE CALIDAD

2.1 AUDITORIA EXTERNA. RENOVACION DE LA CERTIFICACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD

La auditoria de renovacion a la certificacion de calidad, por parte del ente certificador, Icontec,
se realiz6 en agosto de 2017. Para este periodo, la prestacion del servicio se verificd en el
programa de Biologia.

2.2 AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD 2018

En el marco de la ejecucién del Programa Anual de Auditorias Internas de Calidad ciclo 2018,
se realizo verificaciébn sobre la aplicacion de los requisitos definidos en la Norma I1SO
9001:2015, como parte del proceso de transicion, asi como los requisitos definidos en
normatividad externa, de usuarios, e internos por las politicas, lineamientos, manuales y
procedimientos Sistema de Gestion de Calidad vigentes en la Universidad del Quindio, con el
fin de evidenciar mejora continua y el mantenimiento del sistema. El alcance incluy6 doce (12)
macroprocesos: Comunicacion Estratégica, Gestion y Aseguramiento de Calidad, Docencia,
Investigacion, Extensién y Desarrollo Social, Administracion del Campus, Gestion Humana,
Gestion Apoyo Académico, Gestion Biblioteca, Gestiébn Documental, Gestién TICS, Control
Interno.

En el ciclo participaron veintiiin (21) auditores de los treinta y dos (32) profesionales calificados.
Se incluyeron cuatro (4) docentes-administrativos y catorce (14) funcionarios administrativos.
En la vigencia se capacito los auditores internos de calidad en Sistemas Integrados de Gestion.

En este ejercicio de auditoria los resultados de acuerdo con los criterios definidos y el alcance
fueron ciento veintisiete (127) hallazgos con 85 aspectos de conformidad y eficacia para el
67% del total, cuarenta y uno (41) como oportunidad de mejora que corresponde al 32% Yy una
(1) no conformidad. El siguiente grafico muestra el porcentaje de participacion por tipo de
hallazgo.
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I RESULTADOS PORCENTUALES CICLO AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD 2018|

Oportunidad de mejora ﬁ 32%

No conformidad | 1%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Hallazgo No. [Porcentaje
Confqrmlt_jad y 85 67%
eficacia
Oportunldad de a1 32%
mejora
No conformidad | 1 1%
Total 127| 100%

Distribucién de las No Conformidades y Oportunidades de Mejora Relacionadas con
Requisitos Establecidos por la Norma ISO 9001:215

Del ciento veintisiete (127) hallazgos evidenciados durante la auditoria interna de calidad, se
observd que el requisito 7 (apoyo) tiene mayor participacion con el 54% en conformidad y
eficacia y el 44% con oportunidades de mejora, seguido del requisito 8 (operacion) con el 24%
en conformidad y eficacia y el 17% con oportunidades de mejora.
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RESULTADOS PORCENTUALES POR REQUISITO DE LA ISO 9001:2015.CICLO AUDITORIAS INTERNAS CALIDAD 2018

7%
10. MEJORA i 7%
. - ﬁ 17%
9. EVALUACION DEL DESEMPENO 2%
17%
=
7. APOYO 54%
. F 15%
6. PLANIFICACION 6%
I 0%
5. LIDERAZGO 4%

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION % a%

REQUSITO 1SO 9001:2015

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
i Oportunidad de mejora H Conformidad y eficacia
Conformidad o Oportunidad B No %
Requisito . y Conformidad y . Oportunidad de . -
eficacia . de mejora . conformidad | No conformidad
eficacia mejora
4., CONTEXTO DE LA
. 9 ) )
ORGANIZACION 3 4% 0% 0%
5. LIDERAZGO 3 4% 0% 0%
6. PLANIFICACION 5 6% 6 15% 0%
7. APOYO 46 54% 18 44% 0%
8. OPERACION 20 24% 7 17% 0%
9. EVALUACION DEL 0 o o
DESEMPENO 2 2% 7 17% 1 100%
10. MEJORA 6 7% 3 7% 0%
TOTAL 85 100% 41 100% 1 100%
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Aspectos mas relevantes por requisitos identificados en las auditorias internas de

calidad:

Requisito

Conformidad y eficacia

Mejora

No conformidad

4. Contexto de la

organizacion

Desempefio de los macroproceso en cohreencia con
los objetivos estratégicos y de calidad.

5. Liderazgo

Compromiso de lideres con el Sistema de Gestién de
Calidad.

6. Planificacion

La administracién que se hace de los riesgos en pro de
la eficiacia de controles. La planeacién para la gestion
del cambio.

La identificacién de nuevos riesgos que
puedan afectar los objetivos
institucionales y del macroproceso.

El fortalecimiento de la comunicacion interna y externa
para difundir requisitos a los grupso de interés y
diwulgar informnacion institucional.
Las estrategias de autocapacitaciéon y la mejora en el
plan de capacitacién institucional.

La oportunidad de realizar ajustes en la
informacién documentada de acuerdo al
andlsisi de su valor agregado al aporte

7. Apoyo La comopetencia de equipos de trabajo administrativo y|al macroproceso. La continuacién de
profesoral. mejoras en ambientes de trabajo e
El fortalecimiento en infraestructura tecnolégica. Elfinfraestructura.
manejo presupuestal. La gestién del conocimiento por
lecciones aprendidas y la transferencia de éste.
Debilidad en
L. Los controles y mejoras establecidos en senicios|Fortalcer aspectos de la planeacion del|aplicacion de
8. Operacion educativos. senicio. requisito interno en
senvicio.

9. Evaluacién del

Las auditorias por ciclos. La integracion en el programa

La inclusién de nuewos indicadores que

programas también acreditados. El fortalecimiento de la
mejora en macroproceso Docencia.

o de auditoria de otros Sistemas de Gestién de la|faciliten el control y mejora de los
desempeno Universidad. macroprocesos.
La mejora continua de la Universidad, visible con su
. sello de acreditacion institucional y el aumento de|La identificacion de mejoras en
10. Mejora

macroprecesos.

Finalmente, con relacion a los resultados en niumero y porcentaje de los requisitos evaluados
por macroproceso, se tiene:
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Participacion numérica de resultados por macroprocesos
3 2
Control Interno
3
Gestion TICS S
1 3
Gestion Documental
9 ! !
Gestidn Biblioteca
Gestion Humana S 2
2
Gestién de Apoyo Académico 10
10 5
Administracion del Campus
Extension y Desarrollo Social 7 3
- 4 7
Investigacion
5
Docencia 13
Comunicacion Estratégica 7 4
Gestidn y Aseguramiento de la Calidad 5 3
B Conformidad ® Mejora ENC
i TR Participacion | Participacion
MACROPROCESOS Conformidad G Mejora e No b r:sauTt::iiz: dzr r’;:LT:anc:g:I d:r
Conformidad g Mejora | conformidad | conformidad P .
macroproceso | macroproceso
Gestion y Aseguramiento de la Calida 6 7% 3 7% 0% 9 7%
Comunicacion Estratégica 7 8% 4 10% 0% 11 9%
Docencia 13 15% 5 12% 0% 18 14%
Investigacion 4 5% 7 17% 0% 11 9%
Extension y Desarrollo Social 7 8% 4 10% 0% 11 9%
Administracion del Campus 10 12% 5 12% 0% 15 12%
Gestion de Apoyo Académico 10 12% 2 5% 0% 12 9%
Gestion Humana 9 11% 2 5% 0% 11 9%
Gestion Biblioteca 9 11% 1 2% 1 100% 11 9%
Gestion Documental 1 1% 3 7% 0% 3%
Gestion TICS 6 7% 3 7% 0% 7%
Control Interno 3 4% 2 5% 0% 4%
Total 85 100% 4 100% 1 100% 127 100%
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Andlisis comparativo entre 2017 y 2018

Hallazgo 2017 2017 2018 2018 | Tendencia | Diferencia %

formi
Conformidad | = 25 | 6705 | 85 | 67% 12 67%
y eficacia
Oportunidad | o0 | 2000 | 41 | 320 6 33%
de mejora
No . 1 1% 1 1% [Se mantiene 0 0%
conformidad
Total 109 100% 127 100% 18 100%

Se observa que la tendencia se mantiene con los resultados del 67% en los aspectos de
conformidad con la eficacia para el 2018, al igual que las oportunidades de mejora con el 32%.
Con relacion a las no conformidades, se mantiene el resultado.

Durante el ciclo de Auditoria Interna de Calidad 2018, se evidencia una diferencia total de
diez y ocho (18) hallazgos, que equivalen al 17% de incremento en hallazgos. Dentro del
analisis podria tenerse en cuenta que las siguientes causas:

e EIl incremento en la conformidad muestra que el Sistema de Gestion ha venido
madurando.

e Los lideres de los macroprocesos han tenido una mayor apropiacion de los requisitos y
elementos del Sistema de Gestion de Calidad.

CONCLUSIONES DE LA AUDITORIA

De acuerdo con los informes de los Auditores Internos y de acuerdo al objetivo de este ciclo de
auditorias el Sistema de Gestion de Calidad, se concluye que el Sistema de Gestion:

a) Es conforme con los requisitos de la Norma ISO 9001:2015, los de la institucion, legales y
partes interesadas. El 67% de los resultados mostraron esta caracteristica.

b) Es eficaz porque se realizan las actividades planificadas y se alcanzan resultados; es
eficiente por cuanto se hace un adecuado uso de los recursos para el desarrollo de las
actividades y la implementacién de acciones de mejora.
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3. SATISFACCION DEL CLIENTE Y LA RETROALIMENTACION DE LAS PARTES
INTERESADAS PERTINENTES

Para medir la percepcion de satisfaccion de los usuarios y retroalimentacion de las partes
interesadas se consideran los siguientes mecanismos: encuestas de satisfaccidon, encuestas
de apreciacion, peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones,
evaluaciéon de servicios prestados, opiniones, comité, conversacion directa o reuniones. Las
conclusiones y acciones de los métodos aplicados, se relacionan a continuacion:

3.1 ENCUESTAS DE SATISFACCION DE ESTUDIANTES

Se aplico la encuesta de satisfaccion de estudiantes en una muestra de 1064 estudiantes en
24 programas académicos, se evaluaron los diferentes servicios de los macro procesos, se
encontro lo siguiente:

Los resultados mostraron que el 90% de los encuestados estan muy satisfechos (Supera
expectativas, muy satisfechos, satisfechos). Aspectos académicos, siguen siendo muy bien
evaluados , los diferentes Programa programas académicos, son competentes bajo los
principios de la autonomia, la ética y el respeto hacia los demas en un ambiente de paz, con
capacidad pertinente, creativa e integradora para la innovacion, transferencia e investigacion
tecnoldgica, a través de una fundamentacion cientifica y experimental, con el propdsito de
responder a las necesidades y exigencias del mercado y la industria en el &mbito local, regional,
nacional e internacional.

Para la Universidad el proyecto educativo es uniquindiano porque estudiantes, docentes,
administrativos y los demas actores universitarios lo asumen como propio, como un
compromiso real y, principal guia de sus acciones y obedece también al reconocimiento del
papel que como colectivo académico asume la Institucion, que en cumplimiento de su funcién
social:

“a) Promueve el acceso al conocimiento, a la ciencia, a las artes, a la técnica y a los demas
bienes y valores de la cultura.

b) Forma en el respeto a los derechos humanos, a la paz y a la democracia. En la practica del
trabajo y la recreacion, para el mejoramiento cultural, cientifico, tecnolégico y para la proteccién
y sostenibilidad del medio ambiente.

c) Fomenta la investigacion cientifica y ofrecera las condiciones adecuadas para su desarrollo.
d) Establece mecanismos que hagan posible el acceso de todas las personas aptas a la
educacion superior.

e) La funcion administrativa esta al servicio de los intereses generales y se desarrollara con
fundamento en los principios de igualdad, moralidad, eficacia, economia, celeridad,
imparcialidad, publicidad; mediante la descentralizacion, la delegacion y la desconcentracion
de funciones. Tiene un control interno que se ejerce en los términos que sefale la ley.”

En su Mision la Universidad del Quindio establece que “...contribuye a la transformacion de la
sociedad, mediante la formacion integral desde el ser, el saber y el hacer. “y que propende por
el desarrollo de una comunidad académica regida por la formacion integral como principal
proposito.
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En el marco del PEU la Universidad del Quindio lleva a cabo acciones orientadas a la formacién
integral de los estudiantes y también, en general, de la comunidad universitaria. Las actividades
académicas, de bienestar institucional y de proyeccion

Social se orientan a consolidar una agenda que fortalezca la identidad cultural a través de
espacios para el arte y la expresion creativa con grupos representativos como el grupo de teatro
Casa Grande conformado por estudiantes de distintos programas Académicos, por solo
mencionar un ejemplo.

En bienestar Institucional el eje principal que se atiende en la Universidad esta relacionado con
el desarrollo de la poblacion estudiantil bajo principios de solidaridad, responsabilidad social,
solucion de problemas, para lo cual integra los aspectos psicologicos, morales, éticos, de salud
fisica, recreacion, ambiente y cultura en la atencién a la poblacién estudiantil. Se parte de la
transversalizacion de la idea de “bien-estar” institucional, para consolidar la formacién integral
y el mejoramiento del clima organizacional.

La aspiracion institucional es asegurar la retencion de los estudiantes, mejorar la calidad de
vida, la formacién humana integral, el desarrollo fisico, como condiciones necesarias para un
alto nivel de logro institucional.

La Universidad del Quindio aplica politicas claras de bienestar orientadas al mantenimiento de
un adecuado clima institucional que busca favorecer el crecimiento personal y de grupo y
propicia la conformacién y consolidacién de una comunidad académica institucional de alta
calidad.

El Area de Desarrollo Humano y Salud Integral ofrece induccién, apoyo académico y
econdmico, salud integral, centro de salud, para el beneficio de toda la poblacién

Estudiantil y se ha trabajado en la prevencion del consumo de sustancias psicoactivas e
intervencion de zonas de consumo. El Area de Cultura y Ciudadania ofrece cursos, grupos
culturales, escuelas de formaciéon en cultura.

El Area de Deportes y Recreacion ofrece cursos, apoyo a selecciones representativas, escuelas
de formacién en deportes, centro de acondicionamiento fisico, recreacion y apoyo logistico.

En los dltimos cinco afios se ha logrado la construcciéon del edificio de Bienestar Institucional,
la adecuacién de la zona de alimentacién saludable, la construccion de zonas de estudios, la
remodelacién de baterias sanitarias, la adecuacion y ampliacion del Restaurante del Bosque,
la construccion del parque biosaludable, la construccion de la zona de estudio de la Facultad
de Ciencias de la Salud.

Ademas, se ha realizado un importante estudio para determinar factores de riesgo de desercién
y la definicion de programas de prevencion, que aseguren la permanencia de los estudiantes
en la Universidad con una mirada por programas académicos y metodologias.
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La Institucion ha puesto especial atencion, desarrollando condiciones institucionales que
aseguren el bienestar de estudiantes, profesores y empleados ademas de la comunidad que
se beneficia con las instalaciones deportivas y culturales de la institucion.

La Universidad del Quindio cuenta con un campus privilegiado, que le permite brindar las
condiciones para el desarrollo de las actividades académicas y de bienestar y que responde al
concepto de Universidad Jardin, que pone de presente una clara postura institucional acerca
de su relacion con el entorno y el aporte y cuidado con el medio ambiente.

ENCUESTA DE SATISFACCION
DE ESTUDIANTES 2018-1

Con relacion a los resultados de insatisfaccion, estos fueron realmente muy bajos frente a los
de satisfaccion, encontrando dificultades en: Los requisitos de graduacion (9%), la
retroalimentacion por parte de los representantes estudiantiles a la comunidad académica de
su gestion (7%), la cantidad de profesores con que cuenta el programa al que usted pertenece
es suficiente (7%) . Con relacion a estos resultados, las dos ultimas debilidades se han
integrado al plan de mejoramiento por acreditacion institucional para el debido tratamiento.
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3.2 ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE INTERNO

Encuesta de Satisfaccion Cliente Interno 2018- 1

0,6
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La encuesta de satisfaccion de cliente interno muestra un resultado del 93% , lo que demuestra
que los estandares de calidad y la madures del sistema integrado de gestion que se viene
desarrollando en la institucion ha permitido que el personal administrativo y docente cada dia
tenga una percepcion mas favorable de los diferentes macroprocesos. Entre lo mas destacado:

PDI es la carta de navegacion para la direccion universitaria y los Informes de Gestion anuales
cuenta del avance y de los logros en las metas fijadas institucionalmente. La adecuacioén de la
zona de alimentacion saludable, la remodelacion de baterias sanitarias, la adecuacion y
ampliacion del Restaurante del Bosque, la construccién del parque biosaludable, la
construccion de la zona de estudio de la Facultad de Ciencias de la Salud, han permitido mayor
esparcimiento de los usuarios en diferentes zonas de la institucién que han permitido mejorar
su calidad de vida a nivel personal y laboral.

El soporte normativo con el proposito de conocer y satisfacer las diferentes necesidades
administrativas, y que fundamentalmente estan relacionadas con los procesos periddicos de
planeacion; sin embargo, los mecanismos alternativos para atender las contingencias que se
presenten, el objetivo es satisfacer las eventuales necesidades administrativas, que no se
hayan atendido por los mecanismos formales, ya que se detecta la mejoria en el sistema de
gquejas, peticiones y reclamos, la conectividad, el cubrimiento y velocidad de internet, y la
actualizacion del portal web, las eficiencias en el correo electronico, el impacto de la
capacitacion de los empleados administrativos, el manejo y la necesidad de digitalizacién de
las historias académicas y laborales, entre otros aspectos en los que la Universidad viene
trabajando como parte del plan de mejoramiento, han hecho que la satisfaccion se incremente
en escalas favorables.

Lo anterior permite la adquisicion de bienes y servicios y la contratacion para los diferentes
fines institucionales. Es importante resaltar que la Institucion ha atendido en debida forma las
observaciones formuladas en el plan de mejoramiento en este aspecto para lo cual, se ha
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implementado la plataforma "Ecotic — Uniquindio conectada”, conformada por diferentes
sistemas de gestion, que pretenden transversalmente atender los diferentes procesos. Se
reitera que la Institucién debe hacerle seguimiento al funcionamiento del mismo y asi confirmar
gque este sistema satisface los requerimientos de la Institucion.

Mediante Acuerdo del Consejo Superior 020 del 18 de diciembre de 2015, se establece la
estructura organizacional de la Universidad del Quindio, se determinan las funciones de sus
dependencias y se dictan otras disposiciones. La Universidad dispone de una estructura
organizacional robusta, que permite atender los diferentes procesos, criterios de definicion de
funciones y unidades funcionales responsables de su ejecucion; lo que soporta y complementa
los cuatro tipos de macroprocesos (estratégico, misional, de apoyo, y de seguimiento y
evaluacién), que es ademas coherente con el cumplimiento de las funciones misionales de la
Institucion.

En lo referente a la aplicacion de las politicas de estimulos, incentivos y promociones al
personal administrativo, se pudo evidenciar la existencia de aspectos normativos centrados
fundamentalmente en capacitacibn y sistema de carrera especial para los empleados
administrativos. Se aborda alli el reconocimiento por labor destacada y la celebracion de
algunas fechas importantes; pero no se logra evidenciar actividades relacionadas con la cultura,
la recreacion y el deporte. Los recursos asignados son limitados. En lo relacionado con
programas de capacitacion que redunden en la cualificacion del desempefio de sus
funcionarios, igualmente se puede observar un desarrollo normativo importante, y la atencion
de las diferentes solicitudes realizadas por el personal a efectos de la cualificacién para mejorar
el desempefio de sus funciones. Como aparece en el plan de mejoramiento, se encuentran
deficiencias en lo relacionado con el sistemas de informacion y de gestion documental de los
procesos documentales propios de la historia académica de los estudiantes e historia laboral y
académica de los profesores, asi como la memoria de la gestion administrativa, y se encuentra
gue la institucion igualmente ha realizado gestiones para corregir este aspecto mediante la
adquisicion de diferentes aplicativos y herramientas como se menciond anteriormente con la
implementacién de Ecotic.

3.3 PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y
FELICITACIONES

Las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones en la Universidad del
Quindio “PQRSDF” se implementan en la institucién con el fin de brindar al ciudadano las
herramientas necesarias para manifestar sus quejas y reclamos en cuanto al servicio en la
institucion, ademas de dar cumplimiento con el Plan de Transparencia y Gobierno en Linea.
Apoyados en los diferentes canales de atencion como: Linea gratuita: 018000 96 35 78 opcién
5 - y Linea Anticorrupcion y Atencion al ciudadano: +57 (6) 7359416 Ext. 416. Atendiendo las
solicitudes de informacién de una manera agil y oportuna desde la administracién de las
PQRSDF y/o re direccionandolas al area de su competencia. Ademas, se cuenta con un punto
de atencion presencial, ubicada en la Carrera 15 Calle 12 Norte, Armenia, Quindio Bloque
Administrativo 1, Piso 1 y electrénicos mediante el portal de la Universidad
http://www.uniquindio.edu.co/ con los que cuenta el alma mater.
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Resultados estadisticos de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias en
la Universidad del Quindio

JULIO 2017 - JULIO 2018
TIPO No. RECIBIDAS |PORCENTAIJE
PETICION 307 53%
QUEJA 147 25%
RECLAMO 64 11%
SUGERENCIAS 8 1%
DENUNCIAS 21 4%
DENUNCIAS
6%
ANONIMAS 32
FELICITACIONES 2 0%
TOTAL 581 100%

El periodo muestra un total de 581, entre Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias. Comparando con el periodo anterior hay un aumento. Los asuntos mas por quejas
fueron: Informacion Ingresos y Admitidos, Reembolso, Logistica en Registro de materias,
Logistica para grados, Clave correo institucional, Horarios de atencion e informacion a Usuarios,
Revision Camaras de seguridad. Por Reclamos, las situaciones: Logistica en Registro de
materias, Tramitologia, Clave correo institucional, Préstamo material bibliografico. Para
minimizarlas, se recomendé a la oficina de Admisiones y Registros realizar una campafia de
divulgacion respecto a las fechas de registro de asignaturas, asi como un acompafamiento

presencial a los estudiantes de los Centros de Tutoria.
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Grupo de Interés

Medio utilizado para evaluar la
retroalimentacion

Resultados

Acciones

Estudiantes en movilidad
(entrantes) y (salientes)

Aplicacién de encuesta a 24 estudiantes salientes
a México, espafa, Argentiba, Brasil, Guatemala.

Aplicacion de encuesta a 8 estudiantes entrantes

Salientes: Resaltaron la experiencia. Solicitaron mejoras en:
plataforma académica sobre aspectos de movilidad, reporte de
informacién al Departamento para la Prosperidad Social,tiempos
de respuesta a solicitudes.

Entrantes: Destacaron : acogida por parte de la institucion,
instalaciones, acogida por parte del programa, actividades de
acompafiamiento a extranjero, actividades académicas
desarrolladas.

« Disefio, socializaicon e implementacion del Reglamento de movilidad estudiantil.
(Incluido en el PAG de la URII)

Los estudiantes tienen amplio conocimiento de sus deberes y
derechos. se evidencia que la apreciacion sobre los mecanismos

« Actualizar, socializar y aplicar el Estatuto Estudiantil, de acuerdo a las nuevas
politicas institucionales.

« Fomentar la participacion de los estudiantes en todos los organismos colegiados.

« Fortalecer el conocimiento de la normatividad aplicable a los estudiantes en los
diferentes estamentos de la institucion.

Usuario, a 8.013 usuarios

el senicio.

. Encuesta de apreciacion en rocesos de > L . . i i ion, i i
Estudiantes A P P de selecci6n y admision de estudiantes es de 80 puntos: se Fortglfacer las .estrateglas de permanencia y retencion, que permitan reducir la
acreditacion ) desercion por periodo y por cohorte.
cumple en alto grado, tanto para los estudiantes de pregrado . o L -
« Ampliar la cobertura de los apoyos académicos y econémicos en la metodologia a,
como para los de posgrado. h )
distancia.
* Mejorar la diwlgacién de los sistemas de los estimulos e incentivos a los que
pueden acceder los estudiantes.
(acciones inlcuidas en plan de mejoramiento por acreditacién institucional )
. . Evaluados Tiempo de respuesta, Calidad Tecnica, Calidad
. Encuesta de solicitudes al Centro de Senicio al S . . . . .
Estudiantes Humana. Con respuesta de excelente, sin ninguna queja sobre|No Aplica porque las solicitudes fueron resueltas satisfactoriamente.
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Grupo de Interés

Medio utilizado para evaluar la
retroalimentacion

Resultados

Acciones

Profesores

Encuesta de de

acreditacion.

apreciacibn en procesos

Aspectos evaluados aspectos que contiene el Estatuto Docente:
Vinculacién e ingreso a la carrera docente., Proceso de selecciéon
y contratacién, Distribucion de la labor académica., Escalafon
docente., Criterios de asignacion de puntos para la
remuneracion., Politicas de evaluacién docente, Desarrollo
profesoral: capacitacion, estimulos, incentivos y distinciones,
Deberes y derechos. Régimen disciplinario, El proceso de
eleccion de los representantes de los profesores en los diferentes
érganos de direccion (Consejo Superior, Académico, de Facultad,
Curricular).

Los resultados de la apreciacion, por tipo de vinculacion, sobre
los distintos aspectos que contiene el Estatuto Docente,
presenté un puntaje de 76,67, que en la escala cualitativa
corresponde a un alto grado. Las puntuaciones mas bajas
correspondieron a las politicas de evaluacién docente (por parte
de los profesores de planta) y a criterios de asignacion de puntos
para la remuneracion y el desarrollo profesoral (por parte de los
profesores de contrato). Esto se explica, en el primer caso, por la|
necesidad de reforma al sistema de evaluacion, que ya esta en
proceso, y en el segundo, porque algunas disposiciones en lo
salarial y en el desarrollo profesoral no pueden ser aplicadas a|
profesores de contrato, aunque la Universidad ha realizado en el
ultimo afio esfuerzos significativos para mejorar las condiciones
salariales y de desarrollo de estos profesores.

1.Aumentar el nimero de profesores de tiempo completo hasta alcanzar un indicador
de 30 estudiantes por profesor de tiempo completo en los programas de presencial y
60 estudiantes por profesor de tiempo completo en programas a distancia.

+ Se desarroll6 concurso excepcional para la conversién de 21 Docentes de
Contrato (Ocasionales) en Docentes de Plan, de este proceso se beneficiaron las
siete facultades. El propésito de la Universidad es continuar fortaleciendo la planta
de profesores a través de conwvocatorias .

» Desde 2017 se aumentd el tiempo de contratacién de los profesores de término
fijo, pasando de 22,5 semanas en 2016-2 a once (11) meses continuos en 2017,
para un 72% de los profesores con ese periodo de contratacion.

*A partir de 2018, todos los profesores de contrato a término definido son
contratados por periodos de once (11) meses continuos en el afio.

Se tienen plateadas las siguientes acciones:

2. Analizar la normatividad aplicable a la evaluaciéon de personal docente y
administrativo y proponer un sistema articulado con la estrategia y valores
institucionales.

3. Actualizar el Estatuto Docente de acuerdo con las nuevas dindmicas académicas.
4.Redisefiar, implementar y evaluar las estrategias de diwlgacion de las Politicas
Académico Administrativas.

5.Aumentar la interaccion de los profesores con comunidades académicas
nacionales e internacionales.

6.Elaborar una proyeccion de las horas por funcién misional a mediano plazo segun
el enfoque establecido en la misién institucional.

7. Incrementar la formacién postgraduada de los profesores de la institucion.

8. Establecer estrategias que motiven a los docentes a cambiar de categoria en el
escalafon.

(acciones inlcuidas en plan de mejoramiento por acreditacion institucional )

Profesores

Encuesta diplomado en docencia universitaria. 84
encuestas. El instrumento empleado evalu6é 5
factores principales: mercadeo; docentes y
conferencistas; el programa; la organizacion vy, el
apreciaciones puntuales sobre su experiencia. Por
su parte, la escala de evaluacion se encuentra en un
rango de 1 a 5 en donde 1 es inaceptable, 2
deficiente, 3 aceptable, 4 bueno y 5 excelente.

En aspectos de mercadeo, los participantes perciben que los
medios de comunicacion utilizados fueron deficientes y
necesidad de mejorar la claridad y oportunidad de la informacién
suministrada para el diplomado.

Con relacion al programa, mejorar aspectos del contenido del
diplomado.

Realizacion de encuesta de satisfaccion a estudiantes

Informe de andlisis de encuestay envié al decano de educacion
Solicitud de espacio al Vicerrector en el Consejo facultad
Programacion del espacio

Solicitud plan de mejoramiento por parte del Vicerrector al Decano
Aprobacion de proyecto de docencia universitario.
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Grupo de Interés

Medio utilizado para evaluar la
retroalimentacion

Resultados

Acciones

Investigadores

Comité Central de Investigaciones

Retroalimentacién con asesores de investigacion:

Felicitacion al equipo de trabajo en especial al ingeniero Jonatan
Ramirez M. por la implementacion de la nueva plataforma GPI,
asi mismo por el apoyo que brindan a los investigadores en el
manejo de grupos y de las hojas de vida d en el CVLAC y
GRPLAC, asi como las nuevas categorizaciones ante
Colciencias.

Recomendaciones de mejora en: La Programacion de semilleros,
en cuanto a horarios y la designacién de tutores, tiempos de
respuesta en el proceso de compras.

1. Contratatacion de funcionario para que realice todos los tramites pertinentes a las
compras que solicitan los investigadores para el desarrollo de sus proyectos.

2. Contrataciéon de docentes por OPS parte de la vicerrectoria Investigaciones y
gestion ante Vice Académica para nuevas contrataciones.

ordinar con la \vicerrectoria académica y facultades el pago de tutores y la
asignacioén de espacios fisicos.

Graduados

Opiniones de los graduados de la institucién para

determinar los principales temas de interés quey

reflejan sus recomendaciones y sugerencias para el
mejoramiento continuo.

Recomendaciones de los Graduados de la metodologial
Distancia: Diplomados, cursos de actualizacion a distancia paral
continuar vigentes en el campo laboral.

Importancia en mejorar en el pensum el idioma inglés, diwlgar las
vacantes de docentes \irtuales y oferta de educacién continua y
posgrado, especializacién, maestrias y doctorados para la
carrera de CIDBA, correos con alertas de actividades de eventos
otras acciones que aporten al crecimiento personal y
profesional, comunicacién con los egresados del programa
CIDBA, sea mas oportuno, brindando informacién sobre bolsa de
empleo, oportunidades y becas para estudiar posgrados, asi
como también oportunidad de laborar con el programa CIDBA
como docente y sus requisitos,seguimiento a los egresados que
se encuentran realizando estudios de posgrado en instituciones
extranjeras de alto nivel, Mejorar la calidad de la planta docente,
con mayor capacitacion y validacién de pares académicos,
continuar gestion bolsa de empleo.

1.Socializacion a la Vicerrectoria Académica (30/09/2018)

2. Fortalecimiento de la comunicacién con graduados a a través de correos masivos
y redes sociales (facebook, linkedin, twitter).

3. Programa radial UFM con emisién los lunes sobre experiencias graduados,
empleabilidad, invitacién de graduados exitosos.

4. Solicitud a directores de programa acerca de gaduados en el extranjero.

Estudiantes/
profesores

Retroalimentacion prueba piloto para tramite de
conwenios de practicas y pasantias entre
Vicerrectoria de extension y docentes responsables
de estas.

mplementaciéon de la prueba piloto con dos programas
académicos durante el | semestre de 2018 (Ingenieria Civil y
Seguridad y salud en el trabajo)..

Necesidades surgidas: Revisar con la oficina de planeaciéon como
se puede generar el radicado de solicitud de convenios, en linea,
ajustar procedimiento de practicas y pasantias.

1. Socializacién a los demas Programas Académicos por Facultad.

2. Actualizacién Procedimiento y creacion de formato de acta de inicio y acta de
liquidacion.
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Grupo de Interés

Medio utilizado para evaluar la
retroalimentacion

Resultados

Acciones

Administrativos

Informe diagnéstico psicosocial

Es conweniente fortalecer el programa de pausas activas durante la jornada
de trabajo, ya que de esta forma se beneficia la salud, el desempefio de los
trabajadores y por ende la productividad dentro de la organizacion.

Ofrecer al personal herramientas que les permita el manejo adecuado del
estrés a través del autoconocimiento y autocontrol.

Desarrollar un programa de estilos de vida y trabajo saludable que ayuden a
las personas a mejorar su calidad de vida tanto laboral como personal,
ensefiar a los colaboradores

que son responsables del auto cuidado y de participar en las actividades que
se gestionan desde el area de seguridad y salud en el trabajo.

1. Jornadas ludicas de pausas activivas realizado por el Sistema de gestion de
Seguridad y salud en el Trabajo y Bienestar Institucional.

2. "Aporte a tu bienestar": tips sobre el manejo del estress laboral.

Administrativos/
Estudiantes, docentes

Evaluacién del Senicio al publico en recepcion y
radicacion

De las 340 encuestas aplicadas en el afio 2017 correspondiente a la|
satisfaccién del cliente interno y externo con respecto al senicio prestado
en el area de Gestiéon Documental, se obtuvo el 85, 80 % muy satisfecho, el
12,95 satisfecho, y el 2,06 de insatisfecho, y se aplicard nuevamente la
encuesta en el Il semestre académico del afio 2018 con el fin de conocer el
grado de insatisfaccion del usuario con respecto al afio 2017 del senicio
prestado.

Programacion de capacitaciones de senicio al ciudadano con la oficina de Gestién
Humana para todo el personal del area de Gestién Documental.

Todas las partes
interesadas

Proceso rendicién de cuentas de la Universidad
De forma virtual, se retroaliment6 con ciudadania

1 Ingreso de nuevas programas en Buenaventura

2. Manifestacion de medidas a tomar por parte de la Universidad del
Quindio de cara al creciente flujo migratorio proveniente de otras partes del
pais como el sur de Colombia, quienes le restan cupos a los mismos
Quindianos para quienes es el senicio educativo publico.

3. Proyectos realizados a el sector agro en el departamento del

Quindio como se han articulado los gremios con la universidad.

4. Como evallia la administracion, la participacion de los estamentos
Universitarios en el disefio y /o ejecucion de politicas publicas? Cuél es el
balance al dia de hoy

5. Fortalecer los intercambios de estudiantes surnorte

6. Pénsum del Programa Salud y Seguridad en el

trabajo

7. Garantia del proceso de sostenibilidad de la acreditacion

La Universidad publico6 en pagina web, las diferentes acciones que viene
adelantando al respecto.
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Grupo de Interés

Medio utilizado para evaluar la
retroalimentacion

Resultados

Acciones

Proveedores

Se realiza durante visita a a la universidad en donde
se tratan diferentes temas como se relacionan a
continuacion:

1. Evaluacion del senicio que prestado

2. Participacién con nuewos portafolios de bienes y
senicios

3. PQR, se les direcciona y se les explican los
procesos de la universidad.

4. Observaciones dentro de los procesos licitatorios.
5. Audiencias Publicas en las cuales se han dado
felicitaciones por la transparencia en los procesos
de la universidad.

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos se puede determinar que la|

percepcién del proveedor es muy buena en relacién con los aspectos
retroalimentado y manifiestan tranquilidad con la manera en que se
establecen las reglas de juego y se cumplen los procedimientos
establecidos,

Mejoras que se han implementado desde la Ultima visita que permiten optimizar la
relacion proveedor-universidad durante los procesos:

1. Archivo, se realizé compra de archivadores para guardar de manera como lo exige
la normatividad de archivo.

2. Revision y ajuste de formatos, se realizaron cambios en formatos para agilizar y
facilitar el mecanismo de diligenciamiento.

3. Ley de garantias (no afecta la contratacién) se crearon formatos y documentos
para no parar el proceso de compras con ley de garantias, formatos que soportan las
compras bajo la normatividad.

4. Publicacién en el SECOP, se inicia publicacién en el sistema de informacion.

5. Evaluacion de Proveedores, me cambia la metodologia de evaluacion, por ello se
implementan criterios de evaluacién por clase de contratacion.

6. Capacitacion al interior de la oficina en el manejo de todos los procesos. Todos
los funcionarios conocen el que hacer de todos los comparfieros, para senir de
respaldo en caso que uno falte y no paralizar los senicios prestados.

Padres de familia

Asociacion de padres de familia, se hah
manifestado dentro del desarrollo de actividades
encaminadas a que conozcan y sean participes de
los diferentes programas institucionales.

Por otro lado, dentro de las propuestas u oportunidades de mejoras, los
padres de familia manifestaron lo siguiente:

“-Continuar con los talleres formativos sobre: Ocupacién del tiempo libre,
pautas de crianza con adolescentes, comunicacion familiar, entre otros.
-Gestionar la posibilidad de una carnetizacién para cada uno de los
miembros de la Junta Directiva de la Asociacion de Padres de Familia de la|
Universidad del Quindio.

-Generar estrategias para aumentar el nimero de integrantes de la escuela
de padres.

-Establecer estrategias de participacion, apoyo y compromiso con directores
de los diferentes programas académicos con el fin de integrar docentes y
estudiantes a las escuelas de padres.

-Involucrar la Asociacién de Padres de Familia en las actividades que se
lleven a cabo desde los diferentes programas de Bienestar Institucional
como: Salud Mental, Liderazgo y Asociatividad, S.P.A, Inclusién social entre
otros.

-Gestionar con la Universidad un espacio propio para reuniones de la
Asociacién de padres y/o Junta.
-Fortalecimiento de la junta existente.

Atividades desarrolladas:

“-Induccion a Padres de Familia

-Taller sobre “El poder de la Palabra, como hablar en publico”
-Taller “La Carga de la Maleta”

-Taller sobre Habitos Saludables

-Taller sobre Comunicacién Asertiva

-Espacios Radiales para hablar sobre temas de indole familiar
-Taller sobre Adaptacién a la Vida Universitaria de los hijos(as)
-Actividad ludica: Vamos a Tintiar (Intercambio de Saberes)
-Taller: Adolescencia, Universidad y S.P.A

-Taller: Conceptos basicos sobre drogodependencia

-Taller: Autoestima

-Actividad Cultural Homenaje al Tango
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INDICADORES 2017
FORMULA
PILAR DESCRIPCION OBJETIVO ESTRATEGICO Y DE CALIDAD DE EFECTIVIDAD DE EFICIENCIA
PRESUPUESTO %
DETALLE DE VARIABLES MEDICIONES (% EJECUCION o COMPROMISOS | -2/ on
Eje Estratégico 1: Universidad Pertinente
Consolidar una oferta académica perinente y de ala calidad, mediante el N # Programas Acreditados 12
Pilar 1 [Calidad Académica Pertinente aseguramiento de los procesos académicos, de ¥ extension, p: 2% [$ 6.99007 | § 5.675,14
garantizar la formacion desde el ser, el saber y el hacer. D # Programas que cumplen condiciones de acreditacion 37
Posicionar la investigacion y la innovacion pertinente como referente insttucional,| N Bl Bl (s e A 2 205 4 el el 250
Pilar 2 [Investigacion Pertinente a través de grupos y programas de. i u periodo 2015 74% $ 481247 | § 310445 65%
impacto en la transformacién de la sociedad D Meta Propuesta Afio 2016 337
Forlalecer los procesos de extension para satisfacer las exigencias y| | # benefiiarios direcios de extension periodo 2016 -# beneficiarios | yocey
Pilar 3 |Proyeccion Social y Extension Perinente  |necesidades del entomo, aportando a la solucion de sficas del desarrollo directos de extension periodo 2015 46% $ 12350 | § 11049 | 89%.
social D Meta Propuesta Afio 2016 23075
Eje Estratégico 2: Universidad Creativa
, ) N | Namero de posiciones mejoradas frente al periodo anterior en el 5
Pilar 4 |Gestén Creativa Fortlecer 2 geston universiaria y ¢l mejoramierio coninuo, a tavés de la ranking de Universidades piblicas del MEN " H#VALOR! | § 10.287,36 | § 6.157,85|  60%
inmovacion y a creaividad para alcanzar y sostener la acrediacion insttucional, } Resullados
D (Meta Uniquindio = 18)
Asegurar un enfoque humano muliimensional en todos los. procesos de| | Indice de desercion calculado por el SPADIES al firalzar el periodo | g go
Pilar 5~ [Bienestar y Cultura Creativa bienestar, mediante su transversaiizacion, para consolidar Ia formacion integral para el Afto n - Indice de desercion periodo anterior calculado por el ' 03% |$ 701748 | § 374938
el del clima D SPADIES para el Afio n-1 9,1%
Eje Estratégico 3: Universidad Integradora
\ | Tesa de colzacion de los ecién graduados segn e Obsenvalorio | o 1 o
Piar6[Integradora con el Egresado Gengw impacto social mediarte la participacion actva de los egresados en Laboral para Ia‘ Educacion p?r\udo 2015 frente val periodo 2014 R % s 252§ w462 5%
regiony el pais, para el mejoramiento de su posicionamiento en el entomo Tasa de cofizacion de los recién graduados segin el Observatorio
D S 80,10%
Laboral para la Educacion periodo 2014
ntegradora con la Iferacionalizacion yla | "TICHEr 108 procesos académicos, de investigacion, extension y de cultura, N Beneficiarios de la comunidedEESRdRTERREos do 526
Pilr7 |} g_l_ dad Y1 Imediante converios y redes a nivel mundial, con el fin de visiilizar la (Afio 2016 - Afio 2015) 9% $ 76128 | § 286,19 | 38%
ovilda Universidad en el entomo intemacional. D Meta Propuesta Afio 2016 275
Contribuir a Ia construccion de una sociedad sostenible y resiiente, educando|
Pilar 8 [Integradora con el Entorno para fa paz en el poscntic con {serebicatleskcaVianbioniulbicitrejlal M) NA. NA. NA. $ 10442 | § 93,80 | 90%
formacion académica y cientlica para tener un papel protagénico e infuyente en
Ia sociedad. D
Fechade 30-Jun-2016 TOTAL EJECUCION (‘Cifras en Millones de Pesos $) s a0Md909 s 1922193 -

La eficiencia en la ejecucion presupuestal en las instituciones de educacion superior esta
directamente relacionada con la oportunidad de los giros que realiza el estado. De ahi que el

resultado para 2017 fuera del 64% para los indicadores estratégicos de eficiencia.

continuacion, se relacionan los resultados especificos por pilar:

Resumen Inversién POAI 2017 por Ejes Estratégicos y Pilares

A

Pilar

Descripcion

Presupuesto
Total

Compromisos

%

Eje Estratégico 1: Universidad Pertinente

$11.926.042.578

$8.890.079.545

74,54%

Pilar 1

Calidad Académica Pertinente

$6.990.074.191

$5.675.138.017

81,19%

Pilar 2

Investigacion Pertinente

$4.812.468.387

$3.104.452.876

64,51%

Pilar 3

Proyeccién Social y Extensién Pertinente

$123.500.000

$110.488.653

89,46%

Eje Estratégico 2: Universidad Creativa

$17.304.834.220

$9.907.236.243

57,25%

Pilar 4

Gestion Creativa

$10.287.356.829

$6.157.853.267

59,86%

Pilar 5

Bienestar y Cultura Creativa

$7.017.477.391

$3.749.382.976

53,43%

Eje Estratégico 3: Universidad Integradora

$918.220.041

$424.609.204

46,24%

Pilar 6

Integradora con el Egresado

$52.520.041

$44.619.251

84,96%

Pilar 7

Integradora con la Internacionalizacion y la Movilidad

$761.284.500

$286.187.835

37,59%

Pilar 8

Integradora con el Entorno

$104.415.500

$93.802.118

89,84%

Total Ejecucion

$30.149.096.839

$19.221.924.993

63,76%

Fuente: Oficina Asesora Planeacion y Desarrollo U.Q.
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Analisis a la inversion:
Pilar 1: Calidad Académica Pertinente

Los proyectos del Pilar 1 tienen una ejecucion promedio al 31 de diciembre de 2017 del 81,19%
con $5.675.138.017, donde se destaca la inversién en los procesos de Acreditacion de
Programas y Acreditacion institucional, lo que obedece a uno de los mayores retos que tiene la
Universidad respecto de su participacion a nivel nacional e internacional, para el mes de
noviembre se recibio la visita de los pares académicos para la acreditacion institucional, se
espera que entre el mes de abril y mayo de 2018, se logre esta meta. También se destaca la
inversion en el programa de construccién de conocimiento sobre problemas concretos de la
sociedad a través de los centros de investigacion y desarrollo tecnolégico. De igual manera, se
continda con la politica de fomentar la cualificacién docente de alto nivel, como respuesta al
compromiso que tiene la Universidad frente al reto de la calidad de la Educacion en miras a la
Acreditacion Institucional.

Pilar 2: Investigacion Pertinente

Los proyectos del Pilar 2 tienen una ejecucion promedio al 31 de diciembre de 2017 del 64,51%
con $3.104.452.876, donde se destaca la inversion en los procesos de apoyo a los centros de
investigacion y desarrollo tecnoldgico, el plan de apoyo para la formulacion y presentacion de
patentes, el mejoramiento de la categorizacién de los grupos de investigacion, el programa de
apoyos para la firma de convenios con el sector publico y privado en pro de los productos 1+D
y el programa de fortalecimiento de las competencias en investigacion para los procesos de
investigacion de los estudiantes y comunidad universitaria activa. Adicionalmente, se destaca
la inversion realizada en el sistema de transferencia y apropiacién del conocimiento de los
procesos de investigacion de la institucion con el entorno, como tema prioritario para las
Vicerrectorias de Extension y Desarrollo Social y la de Investigacion.

Pilar 3: Proyeccién Social y Extensién Pertinente

Los proyectos del pilar 3 tienen una ejecucion al 31 de diciembre de 2017 que alcanzd un
89,46% por valor de $110.488.653, destacandose los proyectos de la Unidad de
Emprendimiento y el programa de promocién de convenios entre la Universidad y el sector
productivo formal, es necesario precisar que los procesos de extension se encuentran en
proceso de organizacion, para generar programas que garanticen su estabilidad en el mediano
y largo plazo.

Pilar 4: Gestion Creativa

Los proyectos del pilar 4 tienen una ejecucion promedio al 31 de diciembre de 2017 del 59,86%
con $6.157.853.267, donde se destaca la inversion en los procesos de mejoramiento continuo
para mantenimiento de las certificaciones de calidad, sistema de gestion ambiental y
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certificacion de pruebas de laboratorio como parte del compromiso institucional de visibilizar la
institucion en el medio. Adicionalmente, se destacan la ejecucion de las obras prioritarias de
desarrollo requeridas en el campus universitario, como respuesta a las necesidades sentidas
de los estudiantes y comunidad académica en general. En este aspecto, también es necesario
resaltar la inversién en el desarrollo tecnoldgico y bases de datos de la biblioteca acordes con
los requerimientos de acreditacion de programas y acreditacion institucional.

Pilar 5: Bienestar y Cultura Creativa

Los proyectos del pilar 5 tienen una ejecucion al 31 de diciembre de 2017 del 53,43% de
$3.749.382.976, donde cabe mencionar la inversion realizada en los procesos de
fortalecimiento en cuanto a la permanencia y retencién estudiantil y actividades de atencién
integral desde bienestar institucional, donde el esfuerzo de la Universidad se ha ido
incrementando afio a afio, teniendo en cuenta el compromiso institucional con la meta de
disminuir el indicador de desercién al 8% en el 2019.

Pilar 6: Integradora con el Egresado

Los proyectos del pilar 6 tienen una ejecucion promedio al 31 de diciembre de 2017 del 84,96%
con $44.619.251, donde se destaca la adquisicion de la consolidacion de la bolsa de empleos,
la conformacién de la base de datos de los egresados a partir del afio 2000, la cual va a generar
informacion actualizada y acorde con las necesidades de los egresados frente al medio.
Igualmente, la identificacion de las necesidades de los servicios académicos por parte de los
Egresados.

Pilar 7: Integradora con la Internacionalizacién y la Movilidad
Los proyectos del pilar 7 tienen una ejecucion promedio al 31 de diciembre de 2017 del 37,59%

con $286.187.835, donde se destaca la inversion en los programas de internacionalizacién,
procesos de intercambio y movilidad de la comunidad académica, la cual ha generado mayor
visibilidad y reconocimiento de la institucional a nivel internacional, acorde con los procesos de
acreditacion institucional.

Pilar 8: Integradora con el Entorno

Los proyectos del pilar 8 tienen una ejecucion promedio al 31 de diciembre de 2017 del 89,84%
con $93.802.118, donde se destaca la inversion en los procesos de comunicaciones y
mercadeo de la institucion tanto al interior como al medio exterior. Adicionalmente, se destaca
el proyecto de alianza de la Universidad - Empresa y Estado, que busca generar alianzas de
mediano y largo plazo para afianzar el posicionamiento de la Universidad y su visibilidad a nivel
local, regional, nacional e internacional.



UNIVERSIDAD DEL QUINDIO
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION
Caodigo: E.GAC-F.01 Version: 02  Fecha: 2016/07/27 Pagina 29 de 50

UNIVERSIDAD

DEL QUINDIO ACTA DE REVISION POR LA DIRECCION N° 08

5. CONFORMIDAD DEL SERVICIO

5.1 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 las actividades misionales o proceso educativo
institucional y las cuales se deben a) tratar antes de que el usuario las advierta o0 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. Las
caracteristicas del servicio en la Universidad se identificaron a partir de la guia de acreditacion
para programas del consejo nacional de acreditacion-CNA y aplica a los macroprocesos
misionales y macroprocesos de apoyo-misionales que estan directamente relacionados con la
satisfaccion del usuario.

El Macroproceso Docencia tiene 12 caracteristicas identificadas, su control y tratamiento al
SNC se hace por los integrantes del Macroproceso Docencia (Programas Académicos); dichos
archivos reposan en las direcciones de programa y semestralmente la Vicerrectoria Académica,
realiza seguimiento y control al tratamiento del servicio no conforme, con el fin de analizar si
requiere tomar una accion correctiva, de acuerdo a la repeticion del producto y/o servicio no
conforme, la gravedad o impacto del mismo, ademas de cruzar la informacién reportada por
parte de los programas académicos con el reporte de PQRSDF y generar también acciones
preventivas o si es el caso correctivas, con el fin de evitar la ocurrencia de no conformidades
potenciales.

SERVICIOS NO CONFORMES REPORTADOS POR
SEMESTRE

140
120
100
80
60
40
20

2017-1 2017-2 2018-1

Fuente: Programas Académicos
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Servicios no conformes mas recurrentes reportados por los programas académicos:

ITEM

Asistencia del profesor a clase.

Cumplimiento en los horarios establecidos para clases y

asesorias (Profesores de planta y de contrato).

Los programas que mas reportan “Asistencia del profesor a clase” son Ingenieria de Sistemas,
Bilogia, Administracion de Negocios, Ingenieria Electrénica e Ingenieria Civil cada uno con mas
de 10 situaciones.

La principal causa de la generacion de este SNC es dada por las dinamicas académicas
regionales y nacionales, donde el niumero de eventos a participar son programados en su
mayoria en el segundo semestre del afio. Es de precisar que el no cumplimiento de estos
servicios obedece a la participacion de los profesores en eventos de cualificacion, socializacion
de resultados académicos e investigativos tanto a nivel nacional e internacional, lo que
enriguece la calidad de los programas académicos.

Para lo cual los programas académicos has implementado los siguientes

. Proponer otra fecha para la orientacion del tema
. Dejar asignadas otras actividades como: lecturas, talleres, trabajos, entre otras

Realizado el analisis a cada una de las PQRSDF radicadas durante el 2017 - 2018 se evidencia
las siguientes de manera recurrente, las cuales tienen relacion directa con el servicio no
conforme:



UNIVERSIDAD DEL QUINDIO
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

Caodigo: E.GAC-F.01 Version: 02  Fecha: 2016/07/27 Pagina 31 de 50

UNIVERSIDAD
DEL QUINDIO

ACTA DE REVISION POR LA DIRECCION N° 08

Peticiones

recurrentes

Metodologia del docente, desactualizacion de guias académicas.

Quejas recurrentes

metodologia docente, demora en la entrega de material pedagdgico,

incumplimiento en la entrega de notas

Reclamos

recurrentes

Dificultades con el registro de materias, metodologia docente,

Sugerencias

Locaciones educativas

recurrentes
Denuncias Dificultades con descargar el recibo para Pago de Matricula,
recurrentes Contratacion docente.

Acciones de mejora emprendidas:

» Formacion pedagdgica, didactica y curricular: acompafiamiento en la elaboracion de silabos,
y capacitacion en competencias genéricas.

*Reuniones de seguimiento con los programas académicos con los programas de metodologia
distancia y CAT, para la construccion de un modelo administrativo que integre los 3 ejes

misionales.

*Desarrollar actividades de formacion pedagdgica, de acuerdo con la Politica Académico

Curricular.

*Desarrollar seis (6) estrategias de formacion virtual para profesores en el 2018.

*Disefiar e implementar material pedagdgico virtual.

*Realizar seguimiento al plan de desarrollo profesoral de la Universidad del Quindio.
*Empoderar a los Programas académicos de la importancia del tratamiento del servicio no

conforme.
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Reporte de situaciones presentadas en el proceso educativo institucional del
macroproceso Docencia en el periodo 2014-2018

156 158
84 88
2018- 2017 2016 2015 2014
semestre |

El grafico muestra un resultado muy similar en los afios 2016 y 2017, para el 2018 que podria
ser similar en 2018, dado que al semestre | se han reportado 88.

Oportunidades de Mejora:

Fortalecer el conocimiento acerca de procedimiento para el registro y tratamiento de las
situaciones presentadas en el servicio educativo, recordando que su control permita generar
valor en el mejoramiento.
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6. EL ESTADO DE LAS ACCIONES CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y DE MEJORA
(PLANES DE MEJORAMIENTO)

En el periodo evaluado como puede observarse en el grafico el mayor porcentaje de acciones
se presenta en las mejoras con 79, correspondiente al 94%, 5 acciones correctivas representan
el 6%. Respeto al aflo 2017 el resultado disminuye en acciones de mejoras donde se
presentaron 133, y similar en acciones correctivas (45).

Porcentaje por tipo de accién en el Sistema Integrado de Gestién. Afio 2018

Tipo de acciones MNo. Porcentajes
Acciones de mejora 79 94%
Acciones correctivas 5 6%
TOTAL 84 100%

Porcentaje por tipo de accion en el Sistema
Integrado de Gestidén. Afio 2018

Acciones correctivas l 6%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Procedencia de las acciones

La fuente més representativa de las acciones es el autocontrol con 64% mientras que las
auditorias de calidad son el 36%, Con relacion al afio anterior se aumentd en acciones por
autocontrol en el 48%.

PROCEDENCIA DE LAS ACCIONES

Auditorias
38%

Autocontrol
62%

Durante el periodo, se registraron 52 acciones por autocontrol las cuales son de mejora. Los
procesos que participan con mayor numero es Docencia con 19. El resultado de la medicion
del indicador “Acciones generadas por autocontrol” con corte a julio de 2018 arrojo un resultado
en el porcentaje del 68% que superé la meta en 40% , esta correspondia al 20%%, .
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Reporte de acciones por macroproceso

Los macroprocesos que reportan el mayor nimero de acciones es Docencia con el 25%.,
investigacion con el 11%.

Porcentaje de participacion de los macroprocesos en acciones

Control Interno 0%
Gestion TICS I 3%
Gestion Juridica I 8%
Gestién Documental BN 7%
Recursos Académicos Wl 1%
Gestion Biblioteca I 8%

Gestion Bienestar Institucional RN 6%
Gestion Financiera B 2%

Gestién Apoyo Académico I 2%
Gestion Humana B 1%
Administracién del Campus B 5%
Proyeccion Social B 2%
Investigacion B 11%
D ocen Cia IR, 25%

Gestion y Aseguramiento de laCalidad R 7%
Comunicacion Estratégica BN 4%

Planeacién y Direccionamiento Estratégico Wl 1%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

El nimero de acciones reportadas por macroproceso, se muestra en el grafico con la
correspondiente distribucion por tipo de accion.
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Macroproceso Mejoras |Correctivas| Total %
Planeacién y
Direccionamiento 1 1
Estratégico 1%
Comunicacién Estratégica 3 3 4%
Gestion y Aseguramiento 5 5
de la Calidad 7%
Docencia 21 21 25%
Investigacion 9 9 11%
Proyeccion Social 2 2 204
Administracion del Campus 4 4 5%
Gestién Humana 1 1 1%
Gestion Apoyo Académico 2 2 2%
Gestion Financiera 2 2 2%
Gestion Bienestar 3 5
Institucional 2 6%
Gestion Biblioteca 7 7 8%
Recursos Académicos 1 1 1%
Gestiéon Documental 6 6 7%
Gestion Juridica 6 1 7 8%
Gestion TICS 6 1 7 8%
Control Interno 0 0%
TOTAL 79 5 84 100%

Estado de las acciones

Del total de acciones del periodo, ochenta y cuatro (84), se encuentran en implementacion
cuarenta y ocho (48), representando el 24% sobre el total. En cuanto al nimero de acciones
con planes sin vencer, es del 2%, equivalente a cuatro (4). Se presenta un porcentaje muy
importante en acciones eficaces 12% con una veintitrés (23), lo que muestra un avance en el
cierre de acciones, se ha consolidado la cultura del cumplimiento en la ejecucion de planes de
mejoramiento. Para verificar eficacia hay siete (7) con el 4%.
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Estado de las acciones

NO FUE EFICAZ 'o
ACCION CERRADA (EFICAZ) _
ACCION PARA VERIFICAR EFICACIA _
ACCION CON PLANVENCIDO (%
ACCION PLAN SIN VENCER I,

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%
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7. EL DESEMPENO DE LOS PROVEEDORES EXTERNOS
Para la seleccion y evaluacion de proveedores, se tienen en cuenta lo siguiente:

» Se determinaran los criterios de evaluacién claros que permitan escoger al proveedor idoneo
para suministrar los productos y/o servicios requeridos por la institucion.

+ La adjudicacion del proveedor puede dar de dos maneras: adjudicacion por evaluacion: al
proveedor con la mayor calificacion obtenida.

* El sistema controla los saldos de las facturas de los diferentes proveedores.

* El sistema contara con toda la informacién necesaria del proveedor entre ella: nombres,
apellidos, direccion, teléfono, ubicacion geografica (division politica), sucursal, configuraciéon
de impuestos, detalles, contactos, entre otros.

* Se realizara control de las condiciones de pago negociadas con los proveedores.

» Se podra decidir en el proceso de apertura de seleccion si se lleva la requisicion por
compras o por contratos, asi sea de menor cuantia dependiendo si se quiere realizar un
control con formalidades plenas de alguna compra menor.

Con relaciéon a la contratacion:

* La Universidad del Quindio contratara bajo la modalidad de Contratacion Directa, aquellos
contratos de cuantia inferior a cincuenta salarios minimos legales mensuales vigentes (50
smmilv).

* El proceso de contratacion esta soportado por la Ley 80.

* El area de contrato realizara las adiciones, Perfeccionamiento y Certificaciones sobre
Contratos.

» Se podran generar Adjudicacion de Contratos totales o parcial.

* El proceso de contrato podra suspender y Reactivar Contratos.

* Se podran manejar y administrar documentos que soporten la legalidad de los contratos.

* Cuando se realiza el contrato se establecen todas las caracteristicas del mismo, se definen
las fechas de ejecucion, se relaciona el CDP, se calculan los valores definitivos del contrato, y
permite la generacion de la minuta del contrato. En compras: Al aplicar el contrato se genera
una orden de compra para que se pueda continuar con el proceso financiero, para los pagos
al proveedor segun lo establecido en el contrato. En contabilidad: Al aplicar el contrato se
genera la contabilizacion del Impuesto de timbre y del contrato (por lo general en cuentas de
orden).

* De acuerdo a lo definido en el pliego; posteriormente se pueden relacionar nuevas clausulas
segun lo que requiera el contrato.

* De acuerdo a la ejecucion del contrato se podra cambiar el estado del mismo y suspenderlo
por algun incumplimiento.

* Se identifica la minuta por cada tipo de contrato.

De acuerdo al tipo de compra se debe de tener claro si la compra es de tracto sucesivo se debe
determinar el supervisor.
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8. ACCIONES INSTITUCIONALES DESTACADAS EN EL PERIODO

¢ La Acreditacion Institucional de Alta Calidad otorgada por el Ministerio de Educacion Nacional
a través de la resolucion numero 003902 del 7 de marzo de 2018, con la cual la Universidad
del Quindio se integra al grupo de las mas importantes instituciones de educacion superior del
pais. Este reconocimiento impone nuevos retos para el proceso de mejoramiento continuo con
el que estd comprometida la Universidad.

¢ El fortalecimiento tecnolégico de la Universidad que se evidencia a través los proyectos
activos que favorecen la prestacion del servicio de manera mas agil, asi como la realizacion
de actividades de los procesos con un mayor control, son estos: El nuevo portal donde se
alojan todas la aplicaciones y servicios de tecnologia- Ecotic, Servicios Académicos-SAC,
Centro de Servicio al Usuario Uniquindio-CSU, , GPI-Gestor de proyectos de Investigacion,
GPE-Gestor de proyectos de Extension, RDI-Repositorio Digital Institucional, ECM -Catalogo
Puablico de Contenidos Institucionales.

¢ El informe positivo para otorgamiento de certificacion al disefio del “Sistema de Garantia
Interna de Calidad de la Universidad del Quindio” basado en el Modelo AUDIT Colombia, por
parte del Comité de Certificacibn de ANECA y el Ministerio de Educacion Nacional de Colombia,
el dia 29 de mayo de 2018.

o El fortalecimiento de las nuevas tecnologias a partir de proyectos emprendidos en
correspondencia con la estrategia de Tl 2016-2018, en la busqueda de satisfaccion de los
usuarios principales, los diferentes grupos de interés y la mejora continua de procesos e
institucional, que comprende las siguientes soluciones de software que estan en desarrollo: El
nuevo portal donde se alojan todas la aplicaciones y servicios de tecnologia- Ecotic, Servicios
Académicos-SAC, Centro de Servicio al Usuario Uniquindio-CSU, , GPI-Gestor de proyectos
de Investigacion, GPE-Gestor de proyectos de Extension, RDI-Repositorio Digital Institucional,
ECM -Catalogo Publico de Contenidos Institucionales.

eLa Implementacion del software de mesa de servicios (HelpPeople) para atender las
solicitudes de estudiantes y administrativos frente a las solicitudes en los
servicios discriminados asi: Aplicaciones ECOTIC, Espacios Fisicos, Infraestructura Tl y
Datacenter, Redes y Telecomunicaciones, Soporte Ofimatica y ayuda audiovisuales, Unidad de
virtualizacién, Vicerrectoria Académica y Vicerrectoria Extension y Desarrollo Social, lo
cual permite solicitar apoyo de manera facil con la respectiva trazabilidad hasta la evaluacion
del servicio, incluyendo la solucion realizada. Adicionalmente, la generacion de estadisticas
que apoyan la toma de decisiones y mejora del propio servicio.

e Seguimiento y control al presupuesto de horas catedra y docentes de contrato de los
diferentes programas académicos, con el fin de evitar que haya contrataciones por mayores
horas o que se tengan grupos de bajo numero de estudiantes y se llegue a un equilibrio entre
namero de docentes y numero de estudiantes. Con este control se puede partir de un
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presupuesto mas ajustado a la realidad segun ejecucion en la vigencia inmediatamente
anterior, acorde con la Politica Académico Curricular.

e La habilitacién para su uso del edificio de aulas Facultad de Ciencias Econémicas y
Administrativas) el cual consta de cinco pisos bioclimético, proyecto que ademas responde a
dos objetivos importantes uno que viene del proceso de acreditacion de alta calidad y dos,
responde a la meta nacional de Colombia la mas educada.

e En el afio 2017 se desarrollo el concurso excepcional para la conversion de 21 Docentes de
Contrato (Ocasionales) en Docentes de Plan, de este proceso se beneficiaron las siete
facultades.

e La Participacion en el programa MiCiTio del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo e
iNNpulsa, como estrategia al servicio de empleo, para la realizacion de convocatorias
exclusivamente hacia la comunidad académica, incluyendo a egresados uniquindianos.

¢ La ejecucion del proyecto Quindio Bilingtie; el cual estd impactando a 1.109 docentes de las
instituciones educativas del Departamento del Quindio, con la metodologia didactica y
fortalecimiento en competencias linglisticas, bajo una metodologia innovadora a través de
microcentros e impactara aproximadamente a 40.000 estudiantes.

e La proyeccion en la oferta de servicios de responsabilidad social, especialmente en salud;
gracias a la ejecucion del proyecto Deportes para todos; con el cual se estad impactando una
poblacién importante de 600 nifios y 200 adultos mayores y con el que se pretende tener mayor
cobertura a nivel local y mayor oferta de los servicios.

e La publicacién y socializaciéon de la resolucién de politica ambiental, la cual permite ir en
coherencia con las metas del plan de desarrollo en temas ambientales.

¢ La mejora continua que se viene realizando a la movilidad en la institucion, es asi la ejecucién
de contratos de obra, en parqueaderos, sefializacion y adecuacion de espacios para el confort
de la Comunidad Universitaria.

eLa gestion para realizar en la Universidad el Foro abierto Alemania — Francia: Poder,
Conflicto y Reconciliacion con la participacion de los embajadores de Alemania, Michael
Bock y de Francia, Gautier Mignot, quienes compartieron sus opiniones sobre las
particularidades de los conflictos que han vivido sus paises a lo largo de la historia y los
procesos de reconciliacién que dieron origen a la Comunidad Econémica Europea.

e La conferencia internacional: Los Nuevos Desafios Para la Educacién Superior en el Siglo
XXl, orientada por el economista marroqui, Jamil Salmi, excoordinador de Educacion Superior
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del Banco Mundial y autor principal de la estrategia “Construccion de Sociedades del
Conocimiento: Nuevos Desafios para la Educacion Superior”, liderada desde esta organizacién
mundial.

¢ El nombramiento del rector de la Universidad del Quindio, José Fernando Echeverry Murillo,
como representante de los rectores de las universidades publicas de Colombia en la Junta
Directiva del Instituto Colombiano de Crédito Educativo y Estudios Técnicos en el Exterior,
ICETEX.

¢ Un logro mas se suma a la gestion institucional del rector de la Universidad del Quindio, José
Fernando Echeverry Murillo, con su designacién, por un periodo de dos afios, como presidente
del Sistema Universitario Estatal (SUE) del Eje Cafetero, que esta conformado por la
Universidad de Antioquia, la Tecnoldgica de Pereira, la Universidad de Caldas y la Universidad
del Quindio

¢ La implementacion del programa de proteccién de datos, con la politica y la documentacion
obligatoria de acuerdo a la Ley 1581 de 2012.
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9. ESTADO DE LAS ACCIONES DE LAS REVISIONES POR LA DIRECCION PREVIAS

PROYECTOS DE MEJORA

RESPONSABLE

AVANCE

Proyecto de optimizaciéon de movilidad y obras de
urbanismo. Con el fin de dar cumplimiento a
normatividad en sefializacion vial, garantizar
recorridos peatonales continuos en el campus y dar
prelacion al peatén y al ciclista sobre cualquier tipo
de vehiculo.

Jefe Oficina Asesora de

Planeacion y Desarrollo

Jefe Oficina Planeacion
Fisica

Se hizo proceso licitatorio para realizacion de optimizacién de
movilidad y obras de urbanismo del campus, las cuales
comprenden adecuacion de parqueaderos, construccion de
bicicleteros con cubierta, instalacion de franjas tactiles para
personas de baja vision, construccién de porteria exclusiva
para motos, construccién de rampas para personas con
movilidad reducida, adecuaciéon de andenes, construccion de
pompellanos y reductores de velocidad en la zona norte de la
universidad.

Adicionalmente, se contratat6 la interventoria de las obras, con
el centro de extension de la facultad de ingenieria.

Continuar implementacién de proyectos estratégicos
de TI Implantacion del modulo de PQRS para
sustituir el actual del portal, Mesa de Servicios
Institucionales , médulo para la gestion de bienestar
univesitario.

Rectoria
Gestion Tics

El enero de 2018 se implementé el moédulo de PQRSDF
"intraweb cero papel" .

Se implementd el software de mesa de servicios (HelpPeople)
para atender las solicitudes de estudiantes y administrativos
frente a las solicitudes en los servicios discriminados asi:
Aplicaciones ECOTIC, Espacios Fisicos, Infraestructura Tl Y|
Datacenter, Redes y Telecomunicaciones, Soporte Ofimatica y
ayuda audiovisuales, Unidad de virtualizacion, Vicerrectoria
Académica y Vicerrectoria Extension y Desarrollo Social, lo
cual permite solicitar apoyo de manera facil con la respectiva
trazabilidad hasta la evaluaciéon del servicio, incluyendo la|
solucién realizada.  Adicionalmente, la generacion de
estadisticas que apoyan la toma de decisiones y mejora del
propio servicio.

Proyecto de optimizacion de Escenarios deportivos.
Con el fin de cumplir con las normas para
competencias deportivas nacionales en el marco de
los juego interuniversitarios y brindar un mejor
servicio a la comunidad en general, Bienestar de los
estudiantes.

Jefe Oficina Asesora de

Planeacion y Desarrollo

Jefe Oficina Planeacién
Fisica

Se realizé la contratacion de obras de optimizacion de la|
cancha mudiltiple, las cuales incluyen cimentacién y cambio de
placa, estructura metdlica de cubierta y dotacién de las
canchas como tal.

Se contrataron las obras de la piscina para optimizacion del
vaso de la piscina, obras complementarias de circulacion, y|
cuarto de maquinas. Las obras se tienen programadas para|
realizarse en un término de 6 meses.

Proyecto Construccién del edificio de aulas de la
Facultad De Ciencias Econémicas Administrativas y
Contables. Con el fin de aumentar la oferta en aulas
y mejorar laboratorios para las practicas propias de
la Facultad.

Jefe Oficina Asesora de

Planeacion y Desarrollo

Jefe Oficina Planeacion
Fisica

Se realizaron 2 contrataciones de las obras faltantes para
concluir el edificio y ponerlo en operacion para el 2° semestre
del afio: Obras civiles complementarias y obras de adecuacion
y de remate acabados . También se han realizado obras
eléctricas complementarias y adecuaciones en pisos, pintura,
puertas y otros detalles.
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10. EFICACIA DE LAS ACCIONES TOMADAS PARA ABORDAR LOS RIESGOS Y LAS
OPORTUNIDADES

El mapa de riesgos institucional contiene los riesgos evaluados en zona de riesgo alta o
extrema, resultado de su valoracién con relacién al impacto o la afectacion que al materializarse
tendrian sobre los indicadores estratégicos y de calidad.

Estos riesgos institucionales se analizan, califican, evallan y valoran segun la metodologia
actualizada establecida por la Funcién Puablica, en la matriz que disefiada por el equipo del
Sistema Integrado de Gestion.

En el mapa de riesgos institucional se encuentran identificados, analizados y valorados 3
riesgos en los macroprocesos Investigacion, Gestion Documental y Gestion Biblioteca.

Para el periodo, de acuerdo al proceso de transicion hacia la norma 1SO 9001:2015 y de
acuerdo al requisito 6.1 Acciones para abordar los riesgos y las oportunidades, se realiza
actualizacion de la matriz de riesgos inherentes de la institucion y se plantea una metodologia
para implementar oportunidades. (Ver matriz de riesgos en su nueva version). La institucion
adopta el término Oportunidad y segun la nota 2 de la norma se refiere a:

Las oportunidades pueden llevar a la adopcion de nuevas précticas, lanzamiento de nuevos
productos, apertura de nuevos mercados, contacto con nuevos clientes, establecimiento de
asociaciones, uso de nuevas tecnologias y otras posibilidades deseables y viables para abordar
las necesidades de la organizacioén o las de sus clientes.

En este apartado se plasma gran parte de lo que quiere transmitir la norma ISO 9001:2015. Es
una parte muy novedosa, por lo que es la que mas puede impactar en los Sistemas de Gestion
de la Calidad actuales. El objetivo que persigue es asegurar que el Sistema de Gestion de la
Calidad funciona de forma correcta y que se obtienen todos los resultados que se esperan,
ademas se tiene que realizar una planificacion de las acciones que haran frente a todos los
riesgos y las oportunidades.

Con relacion a la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos, los resultados
muestran que los 23 controles distribuidos en los 13 riesgos identificados en los
macroprocesos, muestran entre el 23% y 38% dentro de los rangos de eficacia, el 8%
permanece en su calificacion, y no se presenta ineficacia en ningin control. Ver este
comportamiento en el gréfico.
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Riesgos con controles eficaces en un
50%

Esta gestion eficacia de los riesgos, permite:

PROCENTAIJE DE EFICACIA DE
LOS CONTROLES DE
ACUERDO AL NUMERO DE
RIESGOS

38%

31%

23%

8%

0%

0%

EFICACIA DE LOS CONTROLES DE RIESGOS PARA
MITIGARLOS 2018

RIESGOS NO DISMINUYE, NO SON EFICACES LOS
CONTROLES

RIESGOS CONTROLES EFICACES EN UN 20%

RIESGOS PERMANECE IGUAL EN SU CALIFICACION
NO TIENE CONTROLES IDENTIFICADOS

RIESGOS CON CONTROLES EFICACES EN UN 50%

RIESGOS CON CONTROLES EFICACES EN UN 80%

EL CONTROL ES MUY EFICAZ CON LA APLICACION
DE CONTROLES, LA NUEVA CALIFICACION SE SALE
DE UNA ESCALA DE MEDICION, ESTA TOTALMENTE
CONTROLADO.

0%
0%
| 8%
23%
|
e 3%

0,05 0,1 0,15 02 0,25 03 0,35 04

Aumentar la probabilidad de alcanzar los objetivos estratégicos y de calidad

Conocer la necesidad de identificar y evaluar los riesgos en los diferentes macroprocesos.
Cumplir con las normativas legales y reglamentarias aplicables.
Generar confianza y transparencia entre la institucion.
Establecer un punto de partida para la toma de decisiones.
Conocer los controles internos y externos.
Mejorar la eficacia y eficiencia operacional.
Controlar la prestacion del servicio.
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11. INFORMES DE PARES ACADEMICOS

ACREDITACION INSTITUCIONAL DE ALTA CALIDAD, ALGUNAS FORTALEZAS
RESALTADAS POR LOS PARES

¢ El compromiso institucional con la calidad, establecido en su enunciado misional y plasmado
en una Politica de Calidad que se relaciona con el Sistema Interno de Gestion de la Calidad,
las normas Modelo Estandar de Control Interno (MECI 1000:2005); el Sistema de Gestion de
Calidad (NTGCP-1000-2009); y la elaboracién de los planes de mejoramiento de los programas
e institucional y en la formulacion del Plan de Desarrollo institucional.

e La existencia de politicas explicitas sobre aspectos de desarrollo institucional que dan cuenta
de los compromisos de la Universidad con una gestion de buen gobierno con directrices claras
para sus decisiones institucionales.

¢ Los esfuerzos institucionales para reducir la desercion estudiantil y los numerosos apoyos
financieros y académicos que favorecen la permanencia estudiantil con calidad de los
estudiantes.

e El nimero y nivel de formacién académica del cuerpo profesoral de la Institucién (248
profesores de planta de tiempo completo y medio tiempo) y 264 de contrato u ocasionales a 11
meses, tanto de tiempo completo como de medio tiempo.

e El Plan de Desarrollo Profesoral que favorece la formacion de maestria y doctorado, la
capacitacion pedagdgica y el bilinglismo. Se destaca que actualmente 32 profesores estan
cursando estudios doctorales.

e Las adecuadas politicas académicas establecidas desde el afio 2005, para llevar a cabo los
procesos de desarrollo y gestiébn académica, investigativa y de proyeccion social, incluyendo
estrategias de formacién integral, flexibilizacion curricular, internacionalizaciéon e
interdisciplinariedad.

e La amplia oferta de 44 programas académicos, de los cuales 31 son de pregrado y 13 de
posgrado. De los programas de pregrado 22 son presenciales. De los programas de posgrado
dos son de doctorado ofrecidos en

e La adecuada politica de internacionalizacion y los mecanismos para su implementacion.

e Los esfuerzos importantes que realiza la Universidad en la asignacion de recursos para la
investigacion a través de convocatorias internas para estudiantes y profesores, contrapartidas,
apoyo para la presentacion de resultados, la existencia de la Editorial de la Universidad y los
estimulos a los investigadores.
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¢ El compromiso con la calidad, reflejado en doce programas de pregrado acreditados en alta
calidad, correspondientes al 32% de los programas acreditables; la autorregulacion, el ejercicio
metodico y sistematico de la autoevaluacion institucional y la existencia de la Oficina de Gestién
y Aseguramiento de la Calidad.

¢ La incorporacion de los planes de mejoramiento, resultado de los ejercicios de autoevaluacion
y de las acreditaciones de los programas académicos en el Plan de Desarrollo Institucional
2016-2025.

¢ Las politicas de bienestar universitario, reflejadas en multiples programas y acciones en favor
de toda la comunidad universitaria, especialmente para garantizar la retencién, con calidad, de
la poblacién estudiantil.

¢ La estructura organizacional de la Institucién y el alto nivel de gestion de los directivos que le
ha permitido a la Universidad atender adecuadamente sus funciones misionales y lograr
avances significativos en su gestion y por esta via en el cumplimiento de los factores de calidad.

¢ Los adecuados recursos puestos a disposicion de las actividades docentes, investigativas y
de proyeccion social, tanto en el CRAI, como en los laboratorios de docencia e investigacion,
en las salas de informatica y en los sistemas de comunicacion.

e La importante participacion de las rentas propias, incluyendo los recursos de capital, en el
total de ingresos que en promedio se ubican en el 52%, arrojando excedentes en el computo
global de la ejecucion presupuestal en los Ultimos afios.
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12. CONTEXTO Y CAMBIOS QUE PODRIAN AFECTAR EL SISTEMA DE GESTION DE
GESTION ((situaciones externas e internas relevantes para el sistema)

Para la elaboracion del Plan de Desarrollo Institucional 2016-2025 (Por una Universidad del
Quindio Pertinente, Creativa, Integradora); la Universidad del Quindio utiliz6 metodologia
integradora® para el andlisis del entorno externo e interno como entrada para la definicion,
revision y mantenimiento de la estrategia institucional: mision, vision, politica de calidad,
objetivos estratégicos y de calidad, y el Proyecto Educativo UniQuindiano. Dentro de esta
la técnica DOFA, la cual puede consultarse en Plan de Desarrollo Institucional Anexo
Matriz DOFA (pagina 85 a 93). Este contexto no ha variado.

Con relacién cambios que podrian afectar el sistema de gestion de gestion, se identificaron
los siguientes:

DESCRIPCION DEL CAMBIO RESPONSABLES ACCIONES

Con afectacion al presupuesto.
Cambios en la normatividad pensional |Gestion Juridica Beneficios ingreso base de liquidacion
Plan de contingencia con relacién recursos

* Redisefio del macroproceso Investigacion
alineandolo a los cambios propuestos, con ajustes
Vicerrectoria de Investigaciones en la documentacién en caso de ser necesario.

* Despliegue y seguimiento de la implementacion de
las directrices de la hueva normatividad.

» Realizar socializaciones y talleres sobre la nueva

Ajustes normativos de la Vicerrectoria
de Investigaciones

o Equipo SIG matriz de riesgos y oportunidades a todos los
Implementacion del nuevo modelo de| ", . .
: - . Lideres de macroprocesos y sus|macroprocesos y niveles pertinentes.
matriz de riesgos y oportunidades. ! ) ) - . L,
equipos de trabajo » Realizar seguimiento a la implementacion de la

nueva nueva matriz de riesgos y oportunidades.

*Revisar y ajustar en caso de ser necesario

documentacién del macroproceso.

Disefio e implementacion de nuevos . L *Sensibilizar e implementar los estatutos en los
I Vicerrectoria Académica L .

Estatutos Docentes y estudiantes. grupos de interés pertinentes.

 Realizar seguimiento de la implementacién de las

directrices de los Estatutos.

! Universidad del Quindio. Plan de Desarrollo Institucional 2016-2025. Por una Universidad del Quindio
Pertinente, Creativa, Integradora. p. 20
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DESCRIPCION DEL CAMBIO

RESPONSABLES

ACCIONES

Sistema de Garantia Interna de Calidad

Jefe Oficina Asesora de
Aseguramiento y Gestién de Calidad
Equipo SIG

Decanos y Directores de programas
que implementaran el Sistema de
Garantia Interna de Calidad-SGIC vy

sus equipos de trabajo

Integracion de Sistemas de Gestion.

Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion Version 2 - Funcién Publica. En
cumplimiento al articulo 133 del Plan
Nacional de Desarrollo 2014 - 2018, que
ordena la integracién del Sistema de
Desarrollo Administrativo y del Sistema
de Gestion de la Calidad en un uUnico
modelo de gestion, articulado con el
Sistema de Control Interno

Alta Direccion

Jefe Oficina Asesora de Planeacion vy
Desarrollo

Equipo SIG

Lideres de macroprocesos y sus
equipos de trabajo

Transicién 1ISO 9001:2015

Alta Direccion

Jefe Oficina Asesora de Planeacion y
Desarrollo

Equipo SIG

Lideres de macroprocesos y sus
equipos de trabajo

1. Conocimiento del modelo de integracion de
sistemas del nuevo Decreto "Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion Version 2 - Funcion Publica, la
Iso 9001:2015 vy el Sistema de Garantia Interna de
Calidad.

2. Identificar el estado actual del SIG respecto a los
nuevos modelos (diagnéstico) para determinar
armonizacion y/o ajustes.

3. Establecer planificacion de los cambios segin
resultados del el diagnostico y definir cronograma
para la transicion y/o  actualizacion e
implementacion de nuevos modelos.

4. Ejecutar y realizar seguimiento a las actividades
establecidas en el Plan de transicion, actualizacion
o implementacién de los modelos..

Acreditacion Institucional de Alta]

Calidad

Implementacion software y sistemas de
informacion

Alta Direccion

Jefe Oficina Asesora de Planeacion y
Desarrollo

Equipo SIG

Lideres de macroprocesos y sus
equipos de trabajo

1. Redisefiar Modelo del Sistema Integrado de
Gestion y Mapa de Procesos — Cadena del Valor,
alineandolo al proceso de acreditacion.

2. Revisar alcance de Sistema de Gestion en
certificacién y documentacion.

3. Modernizar o ajustar procesos, estructura y
ajustes normativos del SIG.

Sistema de Aseguramiento de la Calidad
de la Educacion Superior

Jefe Oficina Asesora de

Aseguramiento y Gestion de Calidad

Socializacion del Sistema e implementacion.

Implementacion del software de Gestién
de Calidad

Equipo SIG
Lideres de macroprocesos y sus
equipos de trabajo

¢ Identificar si se requiere ajuste en la
documentacion del Sistema de Gestién de Calidad.

« Integracion y articulacién de la informacion en el
nuevo software.

« Capacitar a funcionarios en el uso de Sistema.
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presenciales, contando con una infraestructura fisica adecuada y
con acceso a los programas de bienestar.

ACCION DE MEJORA RESPONSABLE
Procurar que los programas de educacion a distancia garanticen Jefe Oficina Asesora de Planeacion y
una calidad académica comparable a la de los programas Desarrollo

Jefe Oficina Planeacion Fisica
Bienestar Institucional

Agilizar los tramites administrativos especialmente en lo que tiene
que ver con la ejecucién de proyectos de investigacion
aprovechando la legislacion para ciencia y tecnologia.

Vicerrectoria der Investigacion

Evaluar la pertinencia e impacto de los programas de la
metodologia de distancia en la region de influencia, con el fin de
reorientar la calidad y redisefio de los programas.

Vicerrectoria de Investigaciones
Decanaturas de Facultades con programas
a distancia

Fomentar el uso de las nuevas tecnologias de la informaciény la
comunicacion, en los procesos de aprendizaje en la educacion a
distancia, como herramienta fundamental que contribuya a
asegurar la calidad.

Directores de Programa
Unidad de Virtualizaciéon

Mejorar la divulgacion de los sistemas de los estimulos e
incentivos a los que pueden acceder los estudiantes.

Rectoria.
Vicerrectoria Administrativa.
Oficina Asesora de Comunicaciones.
Bienestar Institucional.

Disefiar e Implementar un sistema de seguimiento y control de
convenios y procesos de la URII.

Vicerrectoria de Extension y Desarrollo
Social - URII

Explorar otras fuentes de financiacion de proyectos

Jefe Oficina Asesora de Planeacion y
Desarrollo




UNIVERSIDAD DEL QUINDIO
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION
Caodigo: E.GAC-F.01 Version: 02  Fecha: 2016/07/27 Pagina 50 de 50

UNIVERSIDAD

DEL QUINDIO ACTA DE REVISION POR LA DIRECCION N° 08

13. CONCLUSIONES

El Sistema de Gestion de Calidad es:

Adecuado: Porque en términos generales tiene la capacidad para cumplir los requisitos
establecidos en la normatividad aplicable, los acordados con sus usuarios y los especificados
en la NTCGP 1000:2009 e ISO 9001.

(Adecuacién: Suficiencia de las acciones para cumplir los requisitos. (Apartado 3.3 de la
NTCGP 1000:2009).

Conveniente: Los proyectos del Plan de Desarrollo Institucional estan articulados con los
macroprocesos del SIG.

(Conveniencia: Grado de alineacion o coherencia del objeto de revisiéon con las metas y
politicas organizacionales. (Apartado 3.18 de la NTCGP 1000:2009).

Eficaz: Se realizan las actividades planificadas y se logran los resultados esperados.
(Eficacia. Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados

planificados. (Apartado 3.23 de la NTCGP 1000:2009).)

Efectivo: De acuerdo a las encuestas de satisfaccion. La incorporacion de las TIC en procesos
de servicios mejora la capacidad de respuesta a las necesidades de los usuarios.

JOSE FERNANDO ECHEVERRY MURILLO REINALDO SIERRA P.
Rector Jefe Oficina Asesora de Planeacion y
Desarrollo

Representante de la Direccion

Elaboracion: Reinaldo Sierra P. Jefe Oficina Asesora de Planeacion y Desarrollo
Marietta Velasquez R., profesional especializado en el SIG



