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Glosario

Sistema de Gestion de la Calidad: Es una herramienta que le permite a las organizaciones
establecer el ciclo PHVA (Planear, hacer, verificar y actuar) todas las acciones que se desarrollen
dentro de la organizacion, permitiéndole tener un control y seguimiento para alcanzar los objetivos
propuestos y evoluciona mediante periodos de mejora. El sistema de Gestion de la Calidad maneja
diferentes instrumentos y herramientas que permiten medir y cualificar a la organizacion; algunas

de ellas, es el manejo de indicadores, matrices de riesgos, servicios no conformes.

Calidad: La calidad de los productos y servicios de una organizacion esta determinada por la
capacidad para satisfacer a los clientes, y por el impacto previsto y el no previsto sobre las partes

interesadas (lIcontec Internacional, 2015)

Indicadores: Son herramientas utilizadas para medir o cuantificar los avances de los objetivos
proyectados por la organizacién, para asi poder hacer un seguimiento y una evaluacion de todas

las actividades trazadas por las dependencias de la Universidad.

ICONTEC: Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion, es el organismo
nacional de normalizacidn, segun el Decreto 2269 de 1993 (lcontec Internacional, 2015). Este
instituto es el encargado de realizar las auditorias para conceder diferentes certificaciones en las

organizaciones.

Norma ISO 9001:2015: Es una norma internacional que especifica términos y condiciones
que se aplican a todas las normas de gestion de la calidad y de sistemas de gestion de la calidad

desarrolladas por el Comité Técnico ISO/TC 176 (Icontec Internacional, 2015)

UGICU: Unidad de Gestion Integral de la Calidad Universitaria, es una unidad académica
encargada de manejar el sistema de gestion de la calidad en la Universidad Santo Tomas de Bogota,
y también, brinda las pautas para que se unifiquen una serie de documentos a nivel USTA

Colombia.



INFORME DE PRACTICA UNIVERSIDAD SANTO TOMAS 10

Normalizacion: Es el proceso que se lleva a cabo para facilitar diferentes acciones y

procedimientos con el fin de tener un control y garantizar una mejora continua.

Certificacion Internacional: Son todos aquellos documentos que respaldan la actividad

comercial de una organizacion para brindar un reconocimiento internacional.

Servicio: Salida de una organizacion con al menos una actividad, necesariamente llevada a

cabo entre la organizacién y el cliente (Icontec Internacional, 2015)

Partes interesadas: Son todos los individuos que se ven involucrados o hacen parte dentro del

proceso de la organizacion.

Mesas Nacionales: Son todas las reuniones virtuales que se llevan a cabo entre los procesos de

cada una de las sedes de la Universidad Santo Tomas para debatir temas de interés.

Tabla de Retencion Documental: Es un instrumento de archivo que permite organizar y
clasificar toda la informacién con la que cuenta la organizacion. Indica los criterios de retencion y
disposicion final resultante de la valoracion documental por cada una de las agrupaciones
documentales (Departamento Administrativo Nacional de Estadistica, 2018)

Auditorias: Es el proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias
de la auditoria y evaluarlas de forma objetiva con el fin de determinar la extension en la que se

cumplen los criterios que solicita la auditoria (ISOTools, 2015)

Caracterizacion: Es el proceso por el cual se identifican las acciones que ejecuta el proceso.
Se identifican las entradas, se definen las actividades, se genera el ciclo PHVA (planear, hacer,

verificar y actuar), y se tienen como resultado, unas salidas del proceso.

Normograma: Es la herramienta que permite conocer toda la normatividad que rige a las

entidades privadas y publicas en la actividad comercial que desarrollan.
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Conformidad: Es el cumplimiento de un requisito

No conformidad: No cumplimiento de un requisito

Accidn correctiva: Accion para eliminar la causa de una no conformidad y evitar que vuelva

a ocurrir (Icontec Internacional, 2015).

Politica: Intenciones y direccion de una organizacion como las expresa formalmente su alta

direccion (Icontec Internacional, 2015).
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Resumen

El presente informe hace una presentacion del proceso preparatorio efectuado por la
Universidad Santo Toméas Sede Villavicencio, desde su oficina de Coordinacion del Sistema de
Gestion de la Calidad con el objetivo de alcanzar la transicion del Sistema de Calidad y la
Certificacion Internacional bajo la Norma ISO 9001:2015. La estructura del documento se da en
relacion al proceso l6gico y cronologico llevado a cabo a través de cada actividad realizada y los
resultados alcanzados. Este documento corresponde al informe de practica empresarial, requisito

para optar por el titulo de profesional en Negocios Internacionales.

Palabras Clave: Sistema de gestion de la calidad, Icontec, Certificacion, Norma ISO 9001: 2015

Abstract

This report makes a presentation of the preparatory process carried out by the University Santo
Tomas Villavicencio headquarter, from its office of Coordination of the Quality Management
System with the aim of achieving the transition of the Quality Management System and the
International Certification under the Standard 1SO 9001: 2015 The structure of the document is
given in relation to the logical and chronological process carried out through each activity carried
out and the results achieved. This document corresponds to the business practice report,

requirement to opt for the professional title in International Business.

Keywords: Quality Management System, Icontec, Certification, 1ISO 9001: 2015 Standard
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Introduccion

Los procesos de aseguramiento en gestion de la calidad y las certificaciones de calidad son
resultado de la necesidad de las organizaciones por alcanzar mayores niveles de eficiencia, como
requisito para permanecer de manera competitiva en su mercado y alcanzar el reconocimiento en
sus servicios. En este sentido, los procesos de aseguramiento y certificaciones de la calidad
corresponden al alcance de la disposicion impuesta por una norma luego de la aprobacion producto

del interés comun

Asi, este documento hace la presentacion escrita del proceso llevado a cabo por la oficina de
Gestion de la Calidad de la USTA Villavicencio, en su objetivo de alcanzar la transicion del
Sistema de Gestion de Calidad y la Certificacion Internacional de la Norma ISO 9001:2015
prevista dentro de la planeacion organizacional 2018 y que tiene como fin Gltimo el avance
permanente hacia mejores escenarios dentro de la organizacién para sus colaboradores y sus

usuarios.

El informe se da como resultado final de las préacticas empresariales que, de acuerdo a la
normatividad académica interna de la universidad, la cual es prerrequisito para optar al titulo de
profesional en Negocios Internacionales y que, como antesala a afrontar la vida profesional del
educando, busca poner en practica conocimientos y competencias adquiridas a lo largo de la
formacion académica. El proceso de préactica correspondié a actividades adscritas a las funciones
de apoyo a la oficina descrita, dentro del proceso antes mencionado, desarrollados en un periodo

de tiempo de 960 horas que corresponden a 6 meses calendario.

La estructura del documento esta dada en funcion por el cronograma de procesos desarrollados
durante el tiempo de la practica, teniendo como antesala una presentacion general de la institucion

y las dependencias que representan cada proceso.
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1. Objetivos

1.1 Objetivo General

Lograr la transicion y adaptacion del Sistema de Gestion de Calidad y la Certificacion

Internacional de la Norma ISO 9001:2015 en la Universidad Santo Tomas

1.2 Objetivos Especificos

Crear y disefiar el Normograma de la Sede Villavicencio.

Visualizar y disefio de la politica, alcance y objetivos de Calidad en la USTA Colombia.

Programar reuniones y actividades con los procesos.

Acompafiamiento y sensibilizacién a cuerpo directivo, administrativo y docente.

Participar en mesas nacionales virtuales de Calidad.

Crear, actualizar, modificar y eliminar formatos, procedimientos, manuales, instructivos y

reglamentos que cada proceso defina.

Realizar el Diagnostico de Evaluacion de Cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015.

Seguimiento a la plataforma RSQ-S de la Universidad Santo Tomas de Villavicencio.

Capacitar a lideres de proceso, Padres, decanos, directivos y administrativos frente a la auditoria

externa.
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2. Perfil De La Universidad Santo Tomas De Villavicencio

La Universidad Santo Tomas de Villavicencio es una institucién educativa de caracter privado
dirigida por el Fray Juan Ubaldo Lopez Salamanca de la Orden de Predicadores, quien es el Rector
General de todas las sedes y seccionales en el territorio colombiano. Es el primer Claustro
Universitario de Colombia, lo que la ha convertido en lograr la acreditacion institucional de alta
calidad Multicampus (UNIVERSIDAD SANTO TOMAS, 2015).

2.1 Historia

La Universidad Santo Tomas de Villavicencio fue fundada en el afio 2007 por iniciativa de
frailes dominicos que vieron a la ciudad como una oportunidad para establecerse. El encargado de
dar a conocer el potencial de la riqueza geografica, econémico y desarrollo humano, fue el
egresado Tomistica, Calasanz Vela (UNIVERSIDAD SANTO TOMAS, 2015). Los inicios de la
infraestructura de la Universidad, se generaron en Lomalinda, lugar en el que se ofrecieron
programas académicos como Derecho, Administracion de Empresas Agropecuarias y Comercio

Exterior.

Un par de afios mas tarde, la Universidad logra la vinculacion de nuevos programas académicos
para generar una mayor oferta educativa en la region. Los nuevos programas que se adhirieron
fueron: Contaduria Pablica, Ingenieria Ambiental, Psicologia e Ingenieria Civil. Debido a la gran
acogida en el territorio y al posicionamiento que tuvo la Universidad, sus instalaciones fueron
insuficientes para seguir aumentando el niamero de estudiantes, por lo que deciden construir en el

Campus Aguas Claras en el afio 2012.

Una vez terminada la primera fase de construccion, en el afio 2013 se hizo oficial la apertura de
la nueva sede junto con el logro de la renovacion del registro calificado de todos los programas

académicos y de las especializaciones en Derecho Administrativo y en Gerencia Empresarial.
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2.2  Misién

La Misidn de la Universidad Santo Tomas, inspirada en el pensamiento humanista-cristiano de
Santo Tomas de Aquino, consiste en promover la formacion integral de las personas en el campo
de la  Educacién  Superior, mediante acciones 'y  procesos de ensefianza-
aprendizaje, investigacion y proyeccion social, para que respondan de manera ética, creativa y
critica a las exigencias de la vida humana y estén en condiciones de aportar soluciones a la
problemética y necesidades de la sociedad y del pais (UNIVERSIDAD SANTO TOMAS, 2018).

2.3  Vision

En 2027 la Universidad Santo Tomas de Colombia es referente internacional de excelente
calidad educativa multicampus, por la articulacion eficaz y sistémica de sus funciones sustantivas,
y es dinamizadora de la promocion humana y la transformacion social responsable, en un ambiente
sustentable, de justicia y paz, en procura del bien comdn (UNIVERSIDAD SANTO TOMAS,
2018).

2.4 Sedesy seccionales

Actualmente la Universidad Santo Tomas cuenta con las siguientes sedes y seccionales y a su
vez los campus con los que cuenta:

e Sede Principal Bogota: Que cuenta con el Edificio Dr. Angélico, Sede Aquinate y el
Campus San Alberto Magno.

e Seccional Bucaramanga: cuenta con los Campus Bucaramanga, Floridablanca,
Piedecuesta y Limonal.

e Seccional Tunja: cuenta con los Campus Centro Histérico, Casa Tomasina y Avenida
Universitaria.

e Sede Medellin: cuenta con los Campus en Medellin y en el Poblado.

e Sede Villavicencio: cuenta con los Campus Lomalinda y Aguasclaras.

e VUAD: Vicerrectoria de la Universidad Abierta y a Distancia.



INFORME DE PRACTICA UNIVERSIDAD SANTO TOMAS 17

2.5 Mapa de Procesos

La Universidad Santo Tomas teniendo un plan estratégico organizacional, plasma en un mapa
de procesos circular con diferentes colores, como es el funcionamiento interno de la organizacion,
y a su vez, permite observar de manera escalonada los procesos que lo conforman, teniendo como
base los procesos estratégicos los que ocupan el rango mas alto de jerarquizacion, luego le siguen

los procesos de Apoyo y, por Ultimo, los procesos Misionales.

Dentro del diagrama circular, se puede evidenciar que se encuentran de color azul todos los
procesos estratégicos que aportan a la Universidad en el desarrollo de acciones e ideas que ayuden
a que se cumpla con las funciones sustantivas de la Universidad, es decir, con los procesos
Misionales que se encuentran en el mapa de color Verde. Los procesos de Apoyo estan enmarcados
de color amarillo y se encargan de brindar todas las herramientas para que se lleven a cabo las

acciones fijadas por los procesos estratégicos. (Ver Figura 1).

A continuacion, se describiran de manera breve, el objetivo que cada proceso de la Universidad
posee para poder funcionar y cumplir con las metas propuestas por la alta direccion. La descripcion
del proceso se tuvo en cuenta a partir de las caracterizaciones que se hallan en la pagina web de la

Institucion.

2.5.1  Procesos estratégicos.

2.5.1.1 Aseguramiento de la calidad.

Fortalece la calidad de los procesos mediante la articulaciéon de la planeacién, la gestion, la
evaluacion y la autorregulacion para garantizar asi el posicionamiento de la Universidad a nivel
nacional e internacional (Universidad Santo Tomas, 2018). El proceso de Aseguramiento de la
Calidad esta conformado por 4 dependencias: Sistema de Gestion de la Calidad, Autoevaluacion

y Autorregulacién, Planeacion y Desarrollo, y Gestion Ambiental.
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2.5.1.2 Bienestar universitario.

Crea espacios para el desarrollo integral de toda la comunidad universitaria articulando deportes
y cultura (Universidad Santo Tomas, 2018). Lleva a cabo diferentes actividades durante el afio que

le permite mejorar y desarrollar la calidad estudiantil.

2.5.1.3 Direccionamiento académico.

Orienta la gestion académica de manera infalible teniendo como fin los fundamentos de la
Institucion a través de estrategias que conlleven a su cumplimiento efectivo (Universidad Santo

Tomas, 2018). La dependencia que maneja este proceso es la Vicerrectoria Académica.

2.5.1.4 Direccionamiento administrativo — ginanciero.

Orienta la gestion administrativa y financiera de la Institucion, implementando estrategias
eficientes y eficaces para el cumplimiento de los objetivos (Universidad Santo Tomaés, 2018). La
dependencia que contribuye a las acciones de este proceso, es la Vicerrectoria Administrativo -

Financiera

2.5.1.5 Direccionamiento general.

Direcciona de manera eficaz acorde a la normatividad aplicable, bajo la disposicién de las
directrices con la finalidad de cumplir la Mision y Vision de la Universidad (Universidad Santo
Tomaés, 2018). Es el lider de la organizacién y quien toma las decisiones importantes. El area

encargada es la Rectoria, liderada por José Arturo Restrepo O.P

2.5.1.6 Evangelizacion.

Busca consolidar la formacion integral de los estudiantes por medio de diferentes fundamentos
como la fe y deméas en busca de unos Agentes de Cambio (Universidad Santo Tomas, 2018). El

proceso lo conforma el area de Pastoral Universitario.
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2.5.1.7 Formacién humanista.

Fomenta la formacion integral de la comunidad, de manera que se cumplan todos los
pensamientos estipulados de Tomas de Aquino (Universidad Santo Tomas, 2018). El departamento
encargado de manejar este proceso es la Unidad de Humanidades.

2.5.1.8 Internacionalizacion.

Crea e implementa espacios internacionales para promover la diversidad cultural y académica
de toda la comunidad tomasina (Universidad Santo Tomas, 2018). El area encargada de cumplir

con el objetivo es la Oficina de Relaciones Internacionales e Interinstitucionales (ORII).

2.5.2 Procesos misionales.

2.5.2.1 Desarrollo estudiantil.

Acompafia los procesos de ingreso, permanencia y graduacién de los estudiantes articulando
asi, estamentos académicos y administrativos para promover el desarrollo integral y cumplir los
principios humanistas (Universidad Santo Tomas, 2018). Esta conformado por: Registro y Control,
Unidad de Desarrollo Integral Estudiantil (UDIES) y Admisiones. Cada dependencia aporta al

desarrollo y cumplimiento del objetivo del proceso.

2.5.2.2 Docencia.

Acompana y gestiona los curriculos de los programas académicos en relacion con las politicas
de la institucion para cumplir con el desarrollo integral tomasino (Universidad Santo Tomas,
2018). Es el proceso que estd compuesto por mas dependencias en la Universidad por lo que el

lider de proceso debe velar por responder a los objetivos establecidos por la alta direccion.
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Esta conformado por: Unidad de Desarrollo Curricular y Formacion Docente (UDCFD),
Unidad de Ciencias Basicas, Unidad de Innovacion Educativa, Laboratorios, Instituto de Lenguas
Extranjeras (ILE), Especializacion en Derecho Tributario, Especializacién en Derecho
Administrativo, Maestria en Calidad y Gestion Empresarial Decanaturas de Negocios
Internacionales, Derecho, Contaduria Pudblica, Ingenieria Civil, Ingenieria Ambiental,
Administracion de Empresas Agropecuarias, Ingenieria Mecanica, Ingenieria Industrial,

Arquitectura.

2.5.2.3 Investigacion.

Incentiva a la investigacion en los diferentes campos a través del cumplimiento de la politicas
y estrategias institucionales (Universidad Santo Tomas, 2018). El area encargada es la Unidad de

Investigaciones.

2.5.2.4 Proyeccion social.

Enlaza la docencia y la investigacion con un gran impacto en el medio, genera actividades con
base a la proyeccion social para contribuir en la transformacién y una mejora en la calidad de vida
de la comunidad (Universidad Santo Tomas, 2018). Proyeccién Social esta conformada por las
siguientes dependencias: Consultorio Juridico, Oficina de Relacién con Egresados y Proyeccion

Social.

2.5.3  Procesos de apoyo.

2.5.3.1 Gestidn de comunicaciones.

Lleva a cabo diferentes estrategias para la apropiacion social que puedan generar nuevos
conocimientos a través de los diferentes canales de comunicacion tanto internos como externos,
contribuyendo asi al posicionamiento de la Universidad en la region (Universidad Santo Tomas,

2018). Esta conformado por el area de Comunicaciones y la de Mercadeo.
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2.5.3.2 Gestidn de servicios de apoyo e infraestructura.

Avala el funcionamiento de toda la infraestructura fisica y tecnoldgica de la Universidad,
cumpliendo con todos los estandares de calidad para brindar un ambiente de trabajo seguro
(Universidad Santo Tomas, 2018). Las dependencias que componen este proceso son:
Arquitectura, Infraestructura, Planta Fisica y Apoyo Logistico; Sistemas y Adquisiciones y

Suministro.

2.5.3.3 Gestién documental.

Garantizar a todas las dependencias de la Universidad un ingreso adecuado y seguro a los
documentos durante su ciclo de uso, con el fin de conservarlos y cumplir con la normatividad
vigente (Universidad Santo Tomas, 2018). La dependencia encargada de este proceso, es la Unidad

de Gestion Documental.

2.5.3.4 Gestién financiera.

Administra de manera oportuna la viabilidad financiera de la Universidad en pro del
cumplimiento de las metas establecidas; a través de la coordinacion del presupuesto general y la
generacién oportuna de los estados financieros (Universidad Santo Tomas, 2018). El proceso de
Gestion Financiera estd constituido por los Departamentos de Contabilidad y de Sindicatura y

Presupuesto.

2.5.3.5 Gestion humana.

Coordina a todos los procesos de la Universidad mediante programas y acciones que se
encaminen por el bienestar, compromiso y seguridad social del personal, basandose en los
objetivos misionales (Universidad Santo Tomas, 2018). La dependencia encargada de este proceso

es el Departamento de Gestion del Talento Humano.
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2.5.3.6 Gestion legal.

Protege todos los intereses juridicos y patrimoniales de la institucién, mitigando riesgos y

elaborando documentos legales a las diferentes dependencias (Universidad Santo Tomas, 2018).
Esta conformado por la Secretaria de Division y la Oficina Juridica.
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Figura 1. Mapa de procesos de la USTA Villavicencio. Tomado: Pagina Web, Universidad
Santo Tomas.

2.6 Organigrama

El organigrama de la Universidad Santo Tomé&s Villavicencio evidencia graficamente su
estructura, posicion y funcion organizacional de cada dependencia y aquellos que trabajan dentro
de la misma. El Consejo de Fundadores es quien esta en la cabeza, ya que es quien tomas las
decisiones de mayor importancia y relevancia en la Institucion, le sigue el Consejo Superior, la

Rectoria General, los Consejos Académico y Administrativo — Financiero Generales y ya como
encargado de la sede Villavicencio, el Decano de Division. (Ver Figura 2) .
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Figura 2. Organigrama de la Sede Villavicencio. Tomado de: Pagina Web USTA Villavicencio.
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3. Cargoy Funciones

3.1 Cargo Asignado

Practicante Oficina de Gestion de la Calidad.

3.2 Funciones desarrolladas.

Apoyar y acompafiar con asesoria a los procesos de las funciones universitarias en

torno al aseguramiento de la calidad.

Apoyar en la ejecucion de actividades del proceso de aseguramiento de la calidad

descritas en la planeacion.

Apoyar la documentacion de procesos y procedimientos realizando seguimiento y

medicion de los mismos.

Apoyar en el disefio de documentos y formatos antes de su divulgacion.

Apoyar las capacitaciones del Sistema de Gestién de la Calidad.

Y las demas que se le confieran a su responsabilidad.

3.3 Actividades

En el trascurso de las practicas empresariales en la Coordinacion Sistema de Gestion de la
Calidad, logré alcanzar y realizar diferentes acciones de suma importancia para poder alcanzar los
objetivos propuestos por el departamento. A continuacion, se enmarcaran las principales
actividades que tuvieron gran incidencia en el proceso, y que, de alguna manera, ayudaron a que

se fortaleciera el Sistema de Gestion de la Calidad (SGC)
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3.3.1 Creaciony disefio del normograma de la sede villavicencio.

El normograma es una matriz que permite demostrar que normas regulan a cada uno de los
procesos para el normal desarrollo de sus actividades. A peticion de la Mesa Nacional de Calidad,
se debia generar un normograma de todas las sedes y seccionales de la Universidad Santo Tomas
para evidenciar cuales eran las leyes, normas, acuerdos, decretos, resoluciones que regulaban a

cada una de ellas.

En el area de Calidad recaia la responsabilidad de cumplir con el normograma de la sede
Villavicencio, tarea que fue un poco dispendiosa puesto que la Universidad cuenta con alrededor
de 40 dependencias y era de vital importancia conocer qué normas regulaban a cada uno de los
procesos. Visité a cada una de las oficinas, y en el alrededor de 2 meses elaboré la matriz con todos
los criterios establecidos por la Mesa Nacional de Calidad. Se evidenci6 que la Universidad cuenta

con aproximadamente 900 normas colombianas e internacionales que regulan su funcionamiento.

Finalmente, el normograma de la Sede Villavicencio, vali6 como apoyo para la creacién del
normograma nacional, el cual abarcaria de manera general, que normas aplicaban para la

Universidad Santo Tomas Colombia.

3.3.2  Visualizacion y aspecto de la politica, alcance y objetivos de calidad.

Se brind6 apoyo en el proceso de transformacion del disefio e imagen de la politica, alcance y
objetivos de calidad en los medios de informacién como la pagina web, volantes y plegables que
el area de calidad maneja. Hice contacto con los lideres de procesos de calidad de cada una de las

sedes y seccionales que debatian cuales iban a ser los medios utilizados para socializarlos.

Estos objetivos tienen en cuenta la coherencia con la politica de calidad, son medibles y tienen
en cuenta aspectos aplicables a la norma para ser objeto de seguimiento y evaluacion segun

corresponda.
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3.3.3 Programacion de reuniones y actividades con procesos.

La Coordinacion del Sistema de Gestion de la Calidad en cumplimiento a la divulgacion y
socializacion del proceso, llevaba a cabo reuniones con todo el personal de la Universidad Santo
Tomas de Villavicencio con el fin de dar a conocer todo el material que era de vital importancia
para la Institucion. Asisti y programe reuniones con los lideres de proceso en dénde se les generaba
conciencia en aspectos como: la Politica de Calidad, Alcance, objetivos, aportes del SGC a la
mejora del desarrollo y desempefio de las actividades de cada proceso y las implicaciones del no
cumplimiento de algun requisito fundamental en la Norma ISO 9001:2015.

Adicional a esto, se les hacia un seguimiento y control al cumplimiento de entrega de
documentos nacionales y particulares que cada proceso debia presentar.

3.3.4  Acompafiamiento y sensibilizacion a cuerpo directivo, administrativo y docente.

En respuesta a la auditoria ICONTEC bajo la Norma ISO 9001:2015, el Sistema de Gestion de
Calidad convocaba al personal directivo, administrativo y docente con el objetivo de prepararlos,
capacitarlos y analizar de forma conjunta aspectos fundamentales que cada dependencia le

correspondia cumplir para alcanzar el logro de la Certificacion Internacional.

A cada dependencia se evaluaba el nivel de desempefio de las actividades desarrolladas y de los
métodos usados para medir, analizar y evaluar, con el fin de estudiar los resultados obtenidos
arrojados por las diferentes herramientas de medicion. Una de las herramientas trabajadas y que
cada proceso debia presentar: indicadores, matriz de riesgos, servicios no conformes, planes de

accion, planes de mejora
3.3.5  Participacién en mesas nacionales.
Las Mesas Nacionales son reuniones virtuales que cada proceso a nivel nacional llevaba a cabo

con el fin de tratar temas especificos como la entrega de documentos, lineamientos, matrices,

informes y demas.
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Se hizo acompafiamiento en la Mesa Nacional de Aseguramiento de Calidad, que duré cerca de
8 horas y hablaron temas referentes a la auditoria que se aproximaba. Exhibian algunos detalles
que cada Universidad contaba; informaban las pautas, direccionamiento de la Auditoria y cémo
desde las Coordinaciones del Sistema de Gestion de Calidad debian responder en cada una de sus

sedes.

3.3.6 Creacion y actualizacion de documentos de SGC.

De acuerdo al numeral 7.5 Informacién Documentada de la Norma ISO 9001:2015 las
organizaciones deben incluir a que toda la informacion que se maneja dentro de ella, esté

totalmente documentada para lograr la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Informacion como formatos, procedimientos, manuales Yy reglamentos deben estar
normalizados, es decir, que cumplan las especificaciones de la norma. Cada uno de los documentos
debe contener titulo, fecha, codigo, emision y version que debian ser revisados y aprobados por el

area de calidad de acuerdo a la conveniencia y adecuacion.

Estos documentos estdn controlados en una matriz de Excel con el fin de generar de forma
semiautomatica los codigos para cada uno de ellos, y a su vez, se generaba un control de la misma.
Actualmente en la pagina web de la Universidad Santo Tomas, estan disponibles y son iddneos

para su uso, en tiempo real siempre y cuando se tenga a la mano el usuario y contrasefia requerida.

3.3.7  Diagnostico del nivel de cumplimiento de la norma 1SO 9001:2015.

La Norma ISO 9001:2015 es el estandar internacional de caracter certificable que regula los
sistemas de Gestion de la Calidad (Icontec Internacional, 2015). Esta norma presenta los requisitos
fundamentales del SGC para que cada organizacion logre la certificacion como uno de sus
objetivos. Contiene 10 numerales y cada uno con subnumerales en los que cada organizacion

debera establecer un control y seguimiento de cumplimiento de la norma.
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En la Coordinacion del Sistema de Gestion de Calidad se implement6 una matriz que lograba
evidenciar el nivel de cumplimiento de acuerdo a un estudio previsto de cada numeral de la norma.
De acuerdo al numeral, se realizaba un andlisis y verificacion del estado del numeral frente a la
organizacion. Se les asignaba los siguientes valores: 0 puntos como resultado de que no se
establecia, no se implementaba y no se mantenia; 3 puntos si el numeral se establecia, no se
implementaba y no se mantenia; 5 puntos si se establecia, se implementaba, pero no se mantenia;
y de 10 puntos si el numeral lograba establecerse, implementarse y mantenerse en la Institucion.

Como resultado del Diagndstico de Evaluacion del Sistema de Gestion de la Calidad segun la
Norma ISO 9001:2015, la Universidad Santo Tomas de Villavicencio cuenta con un total del 84%
de implementacion de la misma, obteniendo una calificacidn global en la Gestion de la Calidad
Alta.

3.3.8  Seguimiento a la plataforma RSQ-S

La Universidad Santo Tomas de acuerdo al numeral 5.1.2 Enfoque al cliente, demuestra
responsabilidad y liderazgo para con los clientes de la Universidad ya que, a través de la plataforma
virtual, cada persona interna o externa puede exponer sus reconocimientos, sugerencias y quejas
(RSQ-S).

El area realiza el seguimiento de las opiniones de cada uno de las personas que interacta con
la pagina. De acuerdo a la peticion, se les reenvia a las dependencias correspondientes para que
ellos generen una respuesta a la solicitud; una vez se cuenta con la respuesta, se le envia la

contestacion a la persona.

Al final de cada semestre, el sistema arroja un pequefio informe del compilado de las peticiones
gue se generaban, para asi, generar un reporte a la alta direccion sobre el tipo de solicitudes mas

frecuentes para que se llevaran a cabo acciones para controlarlas y corregirlas.
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3.3.9  Capacitacion a lideres de cada dependencia para auditoria ICONTEC

Una vez socializado el plan de auditoria en la sede Villavicencio, la Coordinacion del Sistema
de Gestion de la Calidad convocd una reunion con los procesos implicados en la auditoria para
determinar, proporcionar y definir las medidas necesarias para atender la auditoria. Se hizo un
pequefio ejercicio de auditoria con cada uno de ellos en donde se evidenciaba si existia una

planificacion, implementacion y control de las salidas de los procesos.

El ejercicio duraba cerca de 2 horas, y se formulaban una serie de preguntas acerca de las
actividades que el proceso realizaba en cumplimiento del objetivo. En el transcurso se presentaban
diferentes respuestas que eran necesarias cambiarlas ya que no eran pertinentes con lo requerido
en la Norma. Al final del ejercicio, se aplicaban los concejos, aspectos a tener en cuenta,

seguimiento y control de evidencias.
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4. Aportes a la Formacion Profesional

La préctica empresarial en la Universidad Santo Tomas de Villavicencio les permite a los
estudiantes poner en practica todos los conocimientos adquiridos durante su proceso de formacion
profesional en la Institucion. Realizar la practica permitio desarrollar y fundamentar los valores
éticos y morales en el quehacer diario de las funciones asignadas, se evidencié la imagen y
caracteristicas tomisticas con el contacto con individuos internos y externos, se dio la oportunidad
de poner a prueba los conocimientos tedrico-practicos que incentivaron a la busqueda de
informacidn cualitativa y cuantitativa para poder cumplir con los objetivos trazados, se fortalecid

las relaciones con el personal de la Institucion,

4.1  Aportes del Estudiante a la Empresa

Los aportes a la Coordinacion del Sistema de Gestion de la Calidad se basaron primordialmente
en el trabajo en equipo y la agilizacién en el proceso de comunicacion entre las dependencias y el
area de calidad. Se destacaron las estratégicas de liderazgo para desarrollar el tema de las reuniones
y cumplir con las tareas establecidas durante el periodo ejercido, y a su vez, se implementaron

procesos dinamicos y organizacionales con el fin de mejorar el SGC.

4.2  Obstéaculos en el Proceso de Practica Empresarial

El desconocimiento conceptual y practico de lo correspondiente a las dinamicas del sistema de
gestion de la calidad dentro de las organizaciones, lo que exigié un tiempo previo para el
acercamiento y apropiacion de dicho conocimiento. Asimismo, se dificulté el diligenciamiento de
matrices con un alto nivel de responsabilidad que reflejarian el resultado de unas mediciones,

seguimientos y evaluaciones a cada uno de los procesos.
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Recomendaciones

Formar parte del equipo de trabajo de la Coordinacion del Sistema de Gestion de Calidad de la
Universidad Santo Tomas de Villavicencio fue importante en la formacién profesional ya que
brinddé una experiencia para la vida laboral y permitié visualizar un entorno de trabajo con
dificultades, problemas e inconvenientes y como se debe desenvolver para poder mitigar todas
estas falencias. Se recomienda ampliar experiencias como estas en el proceso de formacién
profesional, dado que estimula el desarrollo de competencias altamente demandadas por el

mercado laboral para responder a los desafios organizacionales.

Durante el periodo de las practicas empresariales, se manifesto del ego y el bajo nivel de cortesia
por parte de algunos funcionarios de la Universidad. El Ilamado es a fortalecer y desarrollar
estrategias que permitan incentivar el buen trato hacia los demés. Adicional a esto, es de vital
importancia que se logre mejorar los métodos de comunicacion entre los diferentes procesos de la

Universidad con el fin de ser un mas eficaces.

Se debe trabajar de manera mas amplia en la capacitacion del personal en todos los niveles,
dado que el proceso llevado a cabo evidencia los excelentes resultados que le aporta a la
consecucion de los objetivos organizacionales y al fortalecimiento de la competitividad de la

Institucién de sus servicios, frente al mercado.
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Conclusiones

A partir del diagnostico de evaluacion de cumplimiento de los estandares normados en la ISO
9001:2015, se evidencio un cumplimiento en el 84%; para lo cual se realiz6 un proceso de
seguimiento, analisis y evaluacion. El proceso permitio lograr la transicion del Sistema de Gestidn
de Calidad y alcanzar los requerimientos para la Certificacion Internacional de la Norma 1SO
9001:2015.

Se realiz6 el disefio del Normograma de la sede Villavicencio que tenia como finalidad

evidenciar bajo qué normas la Universidad se estaba regulando.

Se socializé la politica de calidad, el alcance y objetivos de Calidad con las dependencias de la

Universidad, con el propdsito de sensibilizar e informar al personal.

A partir de juntas trabajo con los lideres de proceso, se realizé un seguimiento y evaluacion en
la entrega de los indicadores, la matriz de riesgos, los servicios no conformes, los planes de mejora,

las caracterizaciones que seria unificados a nivel nacional.

Se particip6 en mesas nacionales virtuales de Calidad para la toma de decisiones en cada una

de las sedes y seccionales de la Universidad de acuerdo a los lineamientos de la norma.

Se crearon y actualizaron formatos, procedimientos, manuales, instructivos y reglamentos para

tener un control de los mismos y poder normalizar y estandarizar cada uno de ellos.

Se determinaron los requerimientos exigidos por la Norma ICONTEC 9001:2015 vy se disefid
un diagnéstico de evaluacion del nivel de cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015 en la
Universidad Santo Tomas de Villavicencio obteniendo como resultado el 84% de cumplimiento

de la norma.
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Se le hizo seguimiento y evaluacion a la plataforma RSQ-S de la Universidad Santo Tomas de
Villavicencio, se respondieron todas las peticiones que llegaban de los usuarios y se le dieron de

manera efectiva, respuesta a cada una de ellas.

Se capacito a todo el personal de la Institucion con el objetivo de prepararlos y apoyarlos en la

auditoria.
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