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1. Resumen

La Practica en la oficina de Gestion de la Calidad en la Universidad Santo Tomas,
seccional Villavicencio es una experiencia enriquecedora que permite a los estudiantes aplicar
los conocimientos teoricos adquiridos en la carrera en un entorno laboral real. Entre las
actividades que se llevan a cabo durante la pasantia se encuentran la identificacion y analisis de
oportunidades de mejora relacionadas al aseguramiento de la calidad, la elaboracion de planes
y estrategias de mejoramiento continuo, la implementacién de acciones correctivas y preventivas,
el monitoreo y seguimiento de procesos, la medicién y analisis de indicadores de calidad, entre
otras componentes del sistema. Es asi como la Gestion de la Calidad en la Universidad Santo
Tomas no solo permite a los estudiantes aplicar los conocimientos adquiridos en la carrera, sino
gue también les brinda la oportunidad de adquirir habilidades blandas como el trabajo en equipo,
la comunicacién efectiva y asertiva, la toma de decisiones, la adaptabilidad al cambio, entre otras.

La Universidad Santo Tomas a nivel multicampus cuenta con un aplicativo denominado,
“Siac en linea” mediante el cual todos los procesos que integran el sistema de gestion de la
calidad pueden desarrollar actividades como: Consulta del listado maestro de documentos
(Formatos, Procedimientos, Guias, Matrices, etc.), Seguimiento y ejecucion a los planes de
mejoramiento, Registro de Indicadores, Gestion del Riesgo, entre otras actividades que permiten
el sostenimiento del sistema en la institucion.

Durante los cuatro meses de practica en la direccion de gestion de la calidad, destaco la
importancia del proceso de Aseguramiento de la calidad en una organizacion y el nivel de
compromiso que conlleva. Las actividades y proyectos que se desarrollan desde la direccién de
gestion de la calidad permite alcanzar los planes, metas y objetivos de las organizaciones, ya
sea a corto, mediano o largo plazo, y el cumplimiento de los estandares de calidad es
fundamental para obtener reconocimiento a nivel nacional e internacional. Por lo tanto, los
directivos y la direccion de Aseguramiento a la Calidad estan desarrollando estrategias para
mantener la certificacion en 1S021001:2019 (Sistema de gestion de la calidad para
organizaciones educativas) e 1ISO 9001:2015 (Sistema de gestion de la Calidad).

Al concluir este documento, se presentan las recomendaciones y contribuciones ofrecidas
a la Oficina de Gestion de la Calidad y a la Universidad Santo Tomas en su conjunto. Esto se
debe a que después de afnos de estudio y el tiempo de trabajo en la universidad, se genera un
fuerte sentido de pertenencia en los egresados, quienes desean que su alma mater siga
mejorando continuamente.

Palabras Claves: Pasantia, Gestion de la calidad, Acciones Correctivas, Acciones
preventivas, Auditoria, Mejora continua.
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2. Abstract

The internship in the Quality Management Office at Universidad Santo Tomas,
Villavicencio is an enriching experience that allows students to apply the theoretical knowledge
acquired in the career in a real work environment. Among the activities carried out during the
internship are the identification and analysis of opportunities for improvement related to quality
assurance, the development of plans and strategies for continuous improvement, the
implementation of corrective and preventive actions, the monitoring and follow-up of processes,
the measurement and analysis of quality indicators, among other components of the system.
Thus, Quality Management at Universidad Santo Tomas not only allows students to apply the
knowledge acquired in the career, but also gives them the opportunity to acquire soft skills such
as teamwork, effective and assertive communication, decision making, adaptability to change,
among others.

The Universidad Santo Tomas at a multi-campus level has an application called "Siac on
line" through which all the processes that integrate the quality management system can develop
activities such as: Consultation of the master list of documents (Forms, Procedures, Guides,
Matrices, etc.), Follow-up and execution of improvement plans, Registration of Indicators, Risk
Management, among other activities that allow the sustainability of the system in the institution.

During the four months of practice in the direction of quality management, | emphasize the
importance of the process of quality assurance in an organization and the level of commitment
involved. The activities and projects that are developed from the direction of quality management
allows to achieve the plans, goals and objectives of organizations, whether short, medium or long
term, and compliance with quality standards is essential to obtain national and international
recognition. Therefore, the directors and the Quality Assurance management are developing
strategies to maintain certification in 1S021001:2019 (Quality Management System for
Educational Organizations) and 1SO 9001:2015 (Quality Management System).

In concluding this document, the recommendations and contributions offered to the Quality
Management Office and St. Thomas University as a whole are presented. This is because after
years of study and time working at the university, a strong sense of belonging is generated in the
graduates, who want their alma mater to keep improving continuously.

Key words: Internship, Quality Management, Corrective Actions, Preventive Actions,

Auditing, Continuous Improvement.
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3. Glosario

Lista alfabética de términos y sus definiciones necesarias para la comprensién del

documento.

Acciones correctivas: "Accion para eliminar la causa de una no conformidad detectada
u otra situacion no deseada." (ISO 9000:2015)

Acciones preventivas: "Accidn para eliminar la causa de una no conformidad potencial

u otra situacion potencialmente no deseada.” (ISO 9000:2015)

Auditoria: Proceso sisteméatico e independiente de verificacion y evaluacién de los
procesos, productos y/o servicios de una organizacion para determinar si cumplen con los

requisitos establecidos. International Organization for Standardization. (2018).

Gestion de calidad: "Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion
en cuanto a la calidad." (ISO 9000:2015)

GMP: Good Manufacturing Practices (Buenas Practicas de Manufactura). Conjunto de
normas y procedimientos que deben seguirse durante la produccién de medicamentos para

garantizar su calidad, seguridad y eficacia. U.S. Food and Drug Administration. (2021).

Indicador de gestion: Medida cuantitativa o cualitativa que se utiliza para evaluar el
desempefio de una organizacion en relacion a sus objetivos y metas. Martinez, M. R., & Yagle,
M. J. (2011).

Indicadores de calidad: "Un valor cuantitativo o cualitativo que proporciona informacion
sobre el rendimiento de un proceso, un sistema o0 una organizacion en relaciéon con los objetivos

de calidad establecidos." (American Society for Quality)

ISO 9001: Norma internacional que establece los requisitos para un sistema de gestion
de la calidad en una organizacion. International Organization for Standardization.
(2015).
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Mapa de procesos: Representacion grafica de los procesos que se llevan a cabo en una
organizacion, mostrando como se relacionan entre siy cémo contribuyen al logro de los objetivos.
Garcia, J. R. (2012).

Mejora continua: Proceso ciclico que se lleva a cabo en una organizacién para mejorar
continuamente sus procesos, productos y/o servicios mediante el uso de técnicas y herramientas
especificas. Sdnchez, R. M. (2014).

SGC: Sistema de Gestion de la Calidad. Conjunto de politicas, procesos y procedimientos
gue se establecen en una organizacion para gestionar la calidad de sus productos o servicios.
International Organization for Standardization. (2015).

Trazabilidad: Capacidad de seguir el rastro de un producto o servicio a lo largo de todas
las etapas de su produccion, distribucién y venta, desde su origen hasta su destino final. Food
and Agriculture Organization of the United Nations. (2006).



PRACTICA EMPRESARIAL- SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 12

4. Introducciéon

Este informe se refiere a la practica empresarial realizada en la oficina de Gestién de
calidad de la Universidad Santo Tomas Seccional Villavicencio, que se llevé a cabo como opcion
de grado para optar por el titulo de profesional en Negocios Internacionales. Es importante
destacar que la practica se desarrollé en el proceso denominado Aseguramiento de la calidad;
en este sentido desde este proceso se controla el sistema de gestion de la calidad certificado en
ISO 9001:2015 e ISO 21001:2019. La direccion de gestion de la calidad es responsable de
orientar, supervisar y apoyar a los Dieciocho procesos que integran el mapa de procesos a nivel
multicampus. En resumen, el proceso de Aseguramiento a la Calidad desempefia un papel
fundamental en el cumplimiento de los objetivos de la institucion, a través del mejoramiento
continuo.

Durante los cuatro meses de préactica en la oficina de gestion de la calidad, se destacan
el disefio de las herramientas para la evaluacion de la percepcion de los usuarios en relacion a
servicios internos que ofrece el Campus Aguas Claras, la implementacion de los habladores
institucionales, la creacion de los codigos QR funcionando con los correos institucionales
Outlook, en areas como enfermeria, gimnasio, cafeterias, papeleria y salas de sistemas de la
institucion. Estos cddigos permiten a los usuarios acceder a las encuestas de satisfaccion de
manera rapida y brindar a la institucion una perspectiva en cuanto a la calidad de los servicios
internos, ademas, se ha llevado a cabo la actualizacién, creacion y eliminacion de documentos
de la plataforma Siac en linea, lo que favorece una mayor eficiencia y eficacia en la gestion
académica y administrativa de la universidad. A continuacién, se detallaran a fondo estas
actividades y sus beneficios en la institucién. A través de este documento se abordan y exponen
de manera detallada el desarrollo de las actividades mencionadas anteriormente con el fin de

articularlas al plan de mejoramiento como producto del proceso.
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5. Objetivos

5.1. Objetivo general

Contribuir con el sostenimiento y la mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad
(SGC) respecto a la satisfaccion de los usuarios internos y externos; en virtud con lo establecido
en la politica de aseguramiento de la calidad de la Universidad Santo Toméas Seccional
Villavicencio.

5.2.  Objetivos especificos

» Apoyar en actividades de seguimiento y control
* Generar informes y reportes
» Desarrollar proyectos y actividades del SGC

* Ejecutar plan de accion del SGC
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6. Perfil de la empresa

6.1. Resefa Histdrica

La Universidad Santo Tomas es una de las instituciones educativas mas antiguas y
prestigiosas de Colombia, fundada por la Orden de Predicadores en 1580. Segun el historiador
José Ignacio Avellaneda, la universidad "constituyé una fuente inagotable de pensamiento y
cultura que formo6 a numerosas generaciones de neogranadinos" (Avellaneda, 2007, p. 62).

Alo largo de su historia, la Universidad Santo Tomas ha graduado a muchos de los lideres
mas destacados del pais, incluyendo a Camilo Torres, Francisco José de Caldas, Francisco de
Paula Santander y Atanasio Girardot. Como sefiala el historiador Alberto Valencia Gutiérrez, "la
Universidad Santo Tomas fue una de las mas importantes instituciones de educacion superior
del pais durante casi tres siglos" (Valencia Gutiérrez, 1998, p. 29).

En la segunda mitad del siglo XX, la Universidad Santo Toméas se expandi
significativamente, con la creacion de nuevas sedes en diferentes regiones del pais. Segun el
rector de la universidad, fray Juan Ubaldo LOPEZ Salamanca, "la creacion de las sedes de
Bucaramanga, Boyacd, Medellin y Villavicencio ha permitido a la universidad extender su mision
de formar profesionales éticos y creativos a un publico mas amplio y diverso" (LOPEZ
Salamanca, 2012, p. 45).

Hoy en dia, la Universidad Santo Tomas sigue siendo una institucién lider en la educaciéon
superior en Colombia, con una amplia oferta de programas académicos y una sélida reputacién
por su excelencia académica y su compromiso con la formacién integral de sus estudiantes.
Como sefala el historiador German Mejia Pavony, "la Universidad Santo Tomas ha demostrado
a lo largo de su historia una capacidad excepcional para adaptarse a los cambios y desafios de
la sociedad, lo que la convierte en una institucion clave para el desarrollo futuro de Colombia”
(Mejia Pavony, 2016, p. 72).

6.2. Misidn

Somos una institucion de educacién superior que, inspirada en el pensamiento humanista
cristiano de Santo Tomas de Aquino, forma integralmente a la persona mediante procesos y
acciones de ensefianza-aprendizaje, investigacion y proyeccion social, para que, desde su

libertad y autonomia, responda ética, creativa y criticamente a las exigencias de la vida humana
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y esté en capacidad de aportar soluciones a las problematicas y necesidades de la sociedad y

del pais. Universidad Santo Tomas (s.f.).
6.3. Vision

Seremos una institucion de educacién superior reconocida por su excelencia académica,
la formacion integral de las personas y la proyeccién social, comprometida con el desarrollo
humano, social, cultural y econémico del pais y de la regién Caribe, desde una perspectiva
interdisciplinaria, intercultural y global Universidad Santo Tomas (s.f.).

6.4. Organigrama general

Figura 1 Organigrama de la seccional Villavicencio
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La figura 1 presentada es el organigrama de la seccional de Villavicencio de la

Universidad Santo Tomas, disponible en su sitio web oficial. Este organigrama representa la
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estructura organizacional de la institucion y muestra las diferentes unidades y dependencias que
la conforman. Cabe destacar que la Universidad Santo Tomas cuenta con sedes en diferentes
regiones del pais y que este organigrama es especifico de Villavicencio, Meta. (Organigrama,
s/f)

En relacion a la practica desarrollada por la autora de este documento, se puede ubicar
en la estructura del organigrama, siendo una unidad de apoyo de la Vicerrectoria académica,
denominada UGICU — Unidad de la Gestion Integral de la Calidad Universitaria, la cual esta
conformada por el sistema de gestibn de la calidad, el sistema de gestion ambiental y
autoevaluacion.

A continuacion, se aborda de forma desglosada la estructura del mapa de procesos
definido a nivel multicampus para la Universidad Santo Tomés en concordancia con lo definido
por el sistema de gestion de la calidad.

Figura 2 Mapa de procesos Universidad Santo Tomas

Direccionamiento General

Direccionormiento
AN otivo y Fnanckero

Nota. Adaptado de Universidad Santo Tomas (2023)
https://www.ustavillavicencio.edu.co/index.php/universidad/usta/sistema-gestion-calidad

De acuerdo a la figura anterior, denominado “mapa de procesos de la Universidad
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Santo Tomas” podemos indicar que un mapa de procesos es una herramienta Gtil para
visualizar y comprender los procesos que se llevan a cabo en una organizacién. En el caso de la
Universidad Santo Tomas, es importante tener un mapa de procesos porgue permite:

* Mejorar la eficiencia y efectividad: Al tener una visualizacion clara de los procesos

gue se llevan a cabo en la universidad.

* Permite identificar la relacion sistémica que existen entre los diferentes tipos de

procesos.

+ Permite a la alta direcciébn hacer seguimiento y brindar soporte a las diferentes

dependencias y unidades que conforman los procesos.

El mapa de procesos de la Universidad Santo Tomas ha sido disefiado con tonalidades
croméaticas para su facil identificacién, el cual posee (18) Dieciocho procesos que integran el
mismo, distribuidos en 3 macro procesos: Misionales, de apoyo y estratégicos.

El color verde representa todos los procesos misionales, dentro de los cuales se destacan
el proceso de ensefianza-aprendizaje el cual esta liderado por la Unidad de Desarrolla Curricular
y Formaciéon Docente, junto con los programas de pregrado y posgrado en sus diferentes
modalidades, de igual forma, lo conforma el proceso de investigaciéon desde la direcciéon de
investigacion e innovacion, el proceso de proyeccion social y extension el cual estd conformado
por la direccién de proyeccién social, la coordinacion de servicio de atencién psicoldgica — SAP,
la direccion del consultorio juridico y centro de conciliacion, también lo integra el proceso de
Desarrollo estudiantil y del egresado, el cual esta conformado por la Oficina de Registro y Control,
La Unidad de

Desarrollo Integral del estudiante, la Direccibn de Egresados y la Direccion de
Admisiones.

Los procesos de apoyo se identifican con el color amarillo, y este macro proceso esta
compuesto por gestion legal, la Direccion de Talento humano y la coordinacion de seguridad y
salud en el trabajo, la Oficina de gestion documental, el proceso de gestion de servicios de apoyo
e infraestructura el cual lo conforma la direccién de TIC, La direccion de planta fisica, la oficina
de compras y adquisiciones y el CRAI, de igual forma, se encuentra el proceso de Gestion de
comunicaciones y El proceso de gestién financiera el cual esta integrado por las oficinas de
Contabilidad, presupuestos y sindicatura.

En esta misma linea, se identifican en el mapa de procesos, el macro proceso estratégico
en una gama de color azul, el cual estd conformado desde la alta direccion, con el
direccionamiento académico (Vicerrectoria académica), direccionamiento general (rector) el

direccionamiento administrativo y financiero (Vicerrector administrativo y financiero). En este
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mismo grupo de proceso estratégicos se ubica bienestar institucional, evangelizacion y formacion
humanista, quienes trabajan por fortalecer el sello identitario de la institucion. Ademas, se
encuentran los procesos de aseguramiento de la calidad e internacionalizacion.

En conclusion, el mapa de procesos en la Universidad Santo Tomas, seccional
Villavicencio, permite tener una panordmica completa de la estructura en la que interactian los
procesos de la Universidad, a través de sus diferentes entradas y salidas de recursos para el
cumplimiento de las metas organizacionales. Este instrumento se convierte en una guia para los
auditores internos y externos, toda vez que es una radiografia sobre las diferentes instancias con

las que cuenta la organizacion para el normal desarrollo de la prestacion del servicio educativo.
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7. Cargo y funciones

Desarrollo de actividades de liderazgo y supervision el sistema de gestién de calidad de

la organizacion, con el objetivo de garantizar la mejora continua de los procesos.

7.1. Descripcién del area

El area en la que se desempefia el pasante es la Direccion de Gestion de la Calidad de
la Universidad Santo Tomas, la cual se encarga de garantizar la calidad de los procesos y
servicios ofrecidos por la institucion, asi como de liderar y supervisar la implementacion y
seguimiento del Sistema de Gestion de la Calidad. El director de Gestion de la Calidad, José
Joaquin Flérez Baquero, es la persona encargada de supervisar la labor del pasante en su trabajo
diario.

7.2. Labores desempefiadas

Como pasante en la Direccion de Gestién de la Calidad de la Universidad Santo Tomas,
es fundamental cumplir de manera rigurosa con todas las funciones y objetivos planteados, tales
como liderar la implementacién y mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad, supervisar
y realizar seguimiento a los procesos de mejora continua y gestion del riesgo, coordinar y ejecutar
auditorias internas, asi como gestionar la documentacion del sistema. Asimismo, es esencial
estar actualizado en las normas y regulaciones aplicables al sistema de calidad, y presentar
informes y reportes periddicos a la alta direccién y a las partes interesadas. El cumplimiento de
estas responsabilidades contribuira al fortalecimiento y consolidacion de la gestion de calidad de

la institucion.
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8. Resultados Obtenidos

8.1. Apoyar en actividades de seguimiento y control

El objetivo de la practica empresarial en la oficina de gestion de la calidad realizada en la
Universidad Santo Tomas, especificamente en lo que se refiere al "Soporte en las actividades de
seguimiento y control", podria describirse como un apoyo en la supervision y seguimiento. La
practica empresarial tiene como objetivo brindar apoyo en la supervision y seguimiento de las
actividades. De este modo se implement6 el cambio de codigo QR para el hablador de la cafeteria
y laimplementacion en las nuevas areas institucionales, las cuales fueron; Enfermeria, Gimnasio,

Papeleria y Salas de sistemas.

8.1.1. Encuestas generadas a espacios comunitarios

Durante los ultimos meses, se han realizado diversas actividades en la Universidad Santo
Tomas para mejorar la comunicacién y la participacion de los usuarios en las encuestas
institucionales. En este texto, argumentaré sobre las actividades que se llevaron a cabo para
lograr este objetivo.

En primer lugar, se encontr6 que era importante proponer unas encuestas de
sugerencias, para la comunidad Tomasina, la cual se pudiera generar un soporte de las
encuestas en los espacios comunitarios como enfermeria, gimnasio, papeleria, cafeteria de la
Universidad Santo Tomas la implementacion de estas fueron basadas en varios fines que

incluyeron:

Evaluacién de la satisfaccion del usuario: Las encuestas tuvieron como obijetivo la
evaluacion de la satisfaccién de los usuarios con los servicios y productos ofrecidos en los
espacios comunitarios de la Universidad Santo Tomas. Esto incluyo preguntas sobre la calidad
de los servicios, la atencion recibida, la disponibilidad de los productos, la limpieza, la comodidad,

entre otros aspectos relevantes para la experiencia de la comunidad Tomasina.

Identificacion de &reas de mejora: Las encuestas ayudaron a identificar areas en las
gue se pueden realizar mejoras en los servicios o productos ofrecidos en estos espacios. A través

de las respuestas de la comunidad, se pudo identificar oportunidades de optimizacion y acciones
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correctivas o preventivas que puedan implementarse para mejorar la calidad y eficiencia de los

servicios o productos.

Recopilacion de comentarios y sugerencias: Las encuestas fueron una herramienta
efectiva para recopilar comentarios y sugerencias de la comunidad. Esto brindo la informacion
valiosa para la identificacion de las necesidades especificas, expectativas o preferencias de la
comunidad en relacion con los servicios o productos ofrecidos en estos espacios comunitarios

de la Universidad Santo Tomas.

Evaluacién del cumplimiento de normas y regulaciones: Las encuestas también se
utilizaron para evaluar el cumplimiento de normas y regulaciones especificas en estos espacios,
como normas de seguridad, normas sanitarias, regulaciones ambientales, entre otros. Esto
ayudo a garantizar que estos espacios se cumplan con los requisitos y regulaciones establecidos
para asegurar la seguridad y bienestar de los usuarios.

Retroalimentacién para la toma de decisiones: Las encuestas proporcionaron
informacién valiosa para la toma de decisiones por parte de la administracién de la Universidad
Santo Tomas. Los resultados de las encuestas fueron utilizados para identificar &reas de mejora,
establecer prioridades, y desarrollar estrategias para mejorar la calidad de los servicios o
productos ofrecidos en estos espacios comunitarios.

Es asi como, como la identificacién e inclusién de los fines que se lograron para la toma
de decisiones informada, genero una recopilaciéon de la identificacion de los aspectos tanto
positivos como negativos, algo que se tuvo en cuenta como factor principal del proceso fue que
gran parte de la comunidad participara en las respuestas de los formularios, es por ello que se
estableciéo como fundamental en este proceso que se hiciera una masificacion y divulgacion de
lo que se haria en esta actividad, y es asi que se cre6 contenido audiovisual como se muestra
en la Figura 3, Figura 4, Figura 5, Figura 6, y por consiguiente lograr facilidad del llenado los
formularios y que a su vez no les quitara mucho tiempo a la comunidad tomasina.

De este modo obteniendo gran cantidad de encuestas recolectadas a través de los
habladores como lo muestra la Figura 7, y por hablador se entiende que es un conducto de
encuestas que contiene un cédigo Qr digital, con el cual se espera un reporte que luego sera
analizado y logrando asi varios informes detallados para cada una de las areas

(enfermeria, gimnasio, papeleria, cafeteria y salas de sistemas) que contienen un
hablador.
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Figura 3. Evidencia del contenido audiovisual generado en la enfermeria

Nota: Fotografia tomada por el autor

Figura 4 Evidencia del contenido audiovisual generado en el gimnasio

.

Nota: Fotografia tomada por el autor
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Figura 5 Evidencia del contenido audiovisual generado en la papeleria

Nota: Fotografia tomada por el autor

Figura 6 Evidencia del contenido audiovisual generado en la cafeteria

Nota: Fotografia tomada por el autor

23
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Figura 7 Evidencia de la generacion del hablador y el Qr

iEn la Enfermeria
queremos mejorar
para ti!

Nota: Fotografia tomada por el autor

8.2.  Generar informes y reportes

Para el cumplimiento del objetivo nimero 4.2 se construyen informes de actividades
como: El andlisis de los resultados de los informes de auditorias internas de la seccional
Villavicencio, la construccion del informe anual denominado "Informe de revision por la direccion”
el cual incluyen aspectos relacionados con el desempefio de indicadores de gestion, el
comportamiento de salidas no conformes, evaluacion y reevaluacion de proveedores, entre otros.
Como parte de mi aporte a la oficina de gestion de la calidad, se realizan los informes sobre la
percepcion y satisfaccion de los usuarios internos del campus aguas claras en relaciéon con la
interaccion en cafeterias, fotocopiadora, gimnasio, salas de sistema y Crai como se ve en el
Anexo 1.

Durante la pasantia, se construyd un reporte sobre el estado de avance de los planes de

mejoramiento establecidos desde el afio 2021, los cuales al presente afio debian
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estar culminados, sin embargo, alun no se evidenciaba la terminacién por parte de lideres de
procesos Como lo observamos en el Anexo 2.

Dentro de los reportes generados, se generaron los resultados de los casos creados en
Oracle sobre las RSQ (Solicitudes, quejas, sugerencias, reconocimientos) que se generaron
durante el afio 2022 como se ve en el Anexo 3.

Reporte estadistico de las quejas, sugerencias, reconocimiento y solicitudes del afio 2020

como se ve en el Anexo 4

8.3. Desarrollar proyectos y actividades del SGC

Se han disefiado campafas de marketing interno en la seccional para fortalecer la cultura
del aseguramiento de la calidad, el seguimiento a los proyectos y actividades enmarcados en el
plan de desarrollo de la seccional, actividades de revision documental enmarcadas en el proyecto
multicampus de sistema integrado de gestion de la calidad, el desarrollo de espacios de
cualificacion, asesoria y acompafiamiento al SAP (Servicio de Atencién Psicolégica), y
acompafamiento a la direccién de planeacion y desarrollo para la acreditacién de programas de

pregrado de la seccional Villavicencio como se ve en la Figura 8.

Figura 8 Actividad de grabacion de video

\BIERS

 FPormaners

Nota: Fotografia tomada por el autor
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Figura 9 Actividad de estructuraciéon del video fomentado a los habladores

Nota: Fotografia tomada por el autor

En relacion, a la revision documental para el sistema integrado de gestion de la calidad,
se actualizaron los procedimientos de auditorias internas, tratamiento de salidas no conformes y
gestién del riesgo. Ademas, se revisaron los formatos vigentes asociados a los anteriores
procedimientos. Dentro de este mismo ejercicio de revision documental, se revisaron y
normalizaron (codificar) los procedimientos, instructivos y formatos necesarios para que
empezaran las operaciones en el SAP (Servicio de Atencidn Psicolégica) como lo muestra la

Figura 9.

8.4. Ejecutar plan de accion del SGC

Se ha elaborado un diagrama que incluye todas las actividades necesarias para cumplir
con las acciones establecidas por la direccion de gestion de calidad en el nuevo plan de
desarrollo de la seccional. Se requiere la elaboracién de un plan de accién semestral que
identifique las necesidades del sistema, los compromisos del plan de desarrollo de la seccional
y el plan de desarrollo nacional, asi como las oportunidades de mejora del sistema en cuestién
como se ve en el Anexo 5.

Desde la pasantia desarrollada en la oficina de gestién de la calidad, se identificé la
necesidad de tener un instrumento accesible a la comunidad académica para poder recibir
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feedback sobre la experiencia de uso de espacios y servicios como enfermeria, gimnasio,
cafeterias, salas de sistemas, por lo que se propuso a la direccion instalar cédigos Qr que
permitieran a los usuarios a través de unos criterios evaluar la calidad de estos espacios y
servicios. La Direccion de Gestion de la Calidad incluyé la sugerencia como una accién de la
estrategia 6.3 “implementar el sistema de gestiéon” con la accion denominada:
“Consolidacion de la herramienta para la evaluacion de servicios internos (Enfermeria, Gimnasio,
CRAI, salas de sistemas, fotocopiadora, etc.) Prestados a la comunidad.

Dado lo anterior, en las préximas paginas se explicara la forma detallada en la que se ha
venido dando cumplimiento a esta accion del plan de desarrollo de la seccional Villavicencio, el
cual ha sido un aporte por parte de la autora de este documento.



9. Plan de mejora- gestion de la calidad

Tabla 1[Plan de mejora- Gestion de Calidad]

ASPECTO A MEJORAR METAS ACCIONES INDICADOR HACER/VERIFICAR RESPONSABLE RECURSOS CRONOGRAMA
« Disefar los criterios de . .
evaluacion por servicio Creacion de fase prueba |Director .de e o 31/01/2023
iFiterno. piloto en cafeterias, de la Calidad, apoyo
gimasio, crai, enfermeria [Pasante.
* Parametrizar y salas de sistema.
herramienta de Creacion de campafia de |Pasante de Gestion 6/02/2023
Consolidacion de la evaluacion en Microsoft. marketing interno de la calidad.
herramienta para la . ,Di.seﬁar pieza gréfica y Andlisis y acciones para organi.za.ci,onal para la Aplicativo de
evaluacion de servicios Implementacion del 100% cédigo OR plara la mejora presentados  |2ProP1aciony Cultura de KAWAK: SIAC en 8/02/2023
internos de la Seccional de las herramientas de estruct.ura fiske _ |periodicamente en el e feles nevamicatas; | DepuimEEnto e linea, ORACLE -
Villavicencio (Cafeteria, evaluacion en el primer denominada "Hablador". comité de ubicadas en la Comunicaciones. 1y, ;60 de
restaurante, fotocopiadora, |semestre del afio 2023  [®Desarrollar unafase  |55equramiento de la infrae.structura de. !OS sugerencias y
gimasio, CRAI y salas de piloto sobre la Calidad. espacu’)s e CUESHoN; Microsoft forms.
sistema) recoleccion y andlisis de Creacion de los informes 11/04/2023
la data obtenida en las periodicos con el andlisis |Director de Gestién
herramientas de de la data. Creacion de | de la Calidad, apoyo
evaluacion. encuentros con lideres de|pasante.
procesos para la revision
* Toma de decisiones de resultados y posterior [Director de Gestion S

(Acciones de mejora o
correctivas)

definicion de las acciones
de mejora o correctivas.

de la Calidad, apoyo
Pasante.




10. Conclusiones

En conclusion, el trabajo de grado realizado en la Oficina de Gestion de la Calidad de la
Universidad Santo Tomas ha cumplido exitosamente con sus objetivos. Durante el desarrollo de
este proyecto, se brind6 un valioso apoyo en las actividades de seguimiento y control, lo cual
contribuyo al fortalecimiento del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC).

Ademas, se logré generar informes y reportes detallados que permitieron obtener una
vision clara y precisa del estado del SGC, identificando areas de mejora y oportunidades de
crecimiento. Estos informes fueron fundamentales para la toma de decisiones informadas y
estratégicas.

Asimismo, se llevaron a cabo proyectos y actividades especificas dentro del marco del
SGC, abordando diversas areas y aspectos de la gestion de calidad. Estos proyectos
demostraron el compromiso y la dedicacién del equipo de trabajo en la implementacién de
mejoras continuas en la organizacion. Finalmente, se ejecutd de manera eficiente el plan de
acciéon del SGC, poniendo en marcha las medidas y acciones necesarias para alcanzar los
objetivos establecidos. Esto permitié un avance significativo en el cumplimiento de los requisitos
y estandares de calidad, garantizando la satisfaccion de los usuarios internos y externos.

En resumen, el trabajo de grado realizado en la Oficina de Gestién de la Calidad de la
Universidad Santo Tomas ha sido fundamental para contribuir al fortalecimiento y mejora
continua del Sistema de Gestién de la Calidad, a través del apoyo en actividades de seguimiento
y control, generacion de informes y reportes, desarrollo de proyectos y actividades, asi como la

ejecucion exitosa del plan de accion del SGC.
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12. Anexos

Anexo 1. Guia base de la revision de la direccién

SANTOToMAS

Revision por la Direccion

El presente informe constituye una revision de

Conforme a los requisitos de la los Sistemas de Gestion, se realiza
NTC ISO 9001:2015, NTC ISO periédicamente, con el fin de verificar su
21001:2019, NTC ISO adecuacion, conveniencia, eficacia, eficiencia y
14001:2015y NTC 45001:2015 efectividad frente a la planeacién estratégica de

la Institucion.

Anexo 2. Informacién de de ingreso para la revision

Informacion de entrada paralar

1. Politicas de los Sistemas de Gestion (Calidad,

Ambiental, SGSST) 6. Adecuacion de los recursos

7. Eficacia de las acciones tomadas para abordar los

2. Estrategias de comunicacion y socializacion riesgos y las oportunidades
3. Estado de las acciones de las revisiones por la 8. Oportunidades de mejora de los sistemas de
direccién previas gestion
4. Cambios en las cuestiones externas e internas 9. Retroalimentacién del personal relacionada con
pertinentes a los sistemas actividades para mejorar su competencia
5. Informacion sobre el desempeiio y la eficacia de los 10. Resultados de la revisién por la direccién

sistemas de gestion
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Anexo 3. Estado de los procesos de mejoramiento en el afio 2021

Estado plan de mejoramiento — aio 2021

PROCESOS MISIONALES PROCESOS DE APOYO PROCESOS ESTRATEGICOS

= Cumplido ®En proceso ® Cumplido = En proceso ® Cumplido ®En proceso

23 10 13

acciones acciones

Sistema Institucional de

Aseguramiento de la Calidad

Anexo 4. Andlisis de las cuatro areas

SUGERENCIAS

Gostein o Sefviaos do Apoyo o Intrestnuchrn

SOLICITUD
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ia 2.1 PRC DE INDUCCION Y REINDUCCION PARA DOCENTES EN CORRESPONDENCIA CON LOS PROYECTOS DE LA INSTITUCION Y LOS PROGRAMAS ACADEMICOS
ACCIONES INDICADORES META 2023 META 2024 META 2025 RESPONSABLE
Desarrollo de talleres de semestrales |Pol je de docentes lideres de procesos en
a docentes para potenciar el desarrollode las  |elos programas certificados.
P 3 5 : o prog! 100% 100% 100% Direccion de Gestion de la Calidad
funciones universitarias.
ACCIONES INDICADORES META 2023 META 2024 META 2025 RESPONSABLE
Desarrollo de la metodologia institucional para la j i i6
; b 8! Ilo rlos eI' P o IPorcent:;el dg avance en la implementacién de 30% 50% 100%
B [ ) g [ta metodologia Direccion de Gestion de la Calidad
las funciones universitarias. Publicacion de la sistematizacion de la 1
experiencia il *
ACCIONES INDICADORES META 2023 META 2024 META 2025 RESPONSABLE
Ejecucion de las auditorias internas y externas para |Estado de avance de la ejecucién de las
el seguimiento a la certificacion del sistema auditorias internas y externas.
Integrado de Gestion Multicampus. 100% x % Direccion de Gestion de la Calidad
Consolidacion de la herramienta para la evaluacion|Analisis y acciones para la mejora presentados
de servicios internos ( enfermeria, gimnasio, CRAI, |periédicamente en el comité de
salas de cafeterias, f i as, etc) |Aseguriamiento de la Calidad. 100% 100% 100% Direccion de Gestion de la Calidad
prestados a la comunidad universitaria.
D ion de los pr imil de las Pr imientos de las unidades adscritas a la 100% * *
divisiones, Departamentos, Rectoria, documentados.
Coordinaciones,Unidades y Oficinas acadé dil Unidad: i
i H X ¥ pr 5 itos de, |a§ o= ale 50% 100% * Direccion de Gestion de la Calidad
administrativas. Vicerrectoria Académica, documentados.
Procedimientos de Unidades adcritas a la 20% 50% 100%

Vicerrectoria Administrativa y Financeria,




