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Glosario

AUDITORIA: “La auditoria es el examen y control de la situacién econdmica de la empresa, para
saber qué cosas van mal, qué cosas van bien y como se puede mejorar en cualquiera de los puntos

clave de la empresa”. (Caurin, 2017)

CERTIFICACION DE CALIDAD: “Es el resultado de un proceso en el que una serie de
auditores calificados certifican que un producto o un sistema de gestion se ajustan a las

caracteristicas de la norma que se ha tomado como referencia”. (Gazsi, 2020)

DOCUWARE: “Es un software de gestién documental que ofrece frece funciones integrales para
digitalizar la informacion y los procesos comerciales a través de servicios basados en la nube”.
(Docuware , 2022)

INDICADOR: “Es la expresion cuantitativa del comportamiento y desempefio de un proceso,
cuya magnitud, al ser comparada con algun nivel de referencia, puede estar sefialando una

desviacion sobre la cual se toman acciones correctivas o preventivas segun el caso”. (Pérez, s.f)

ISO: “la ISO es la Organizacion Internacional para la Estandarizacion (International Organization
for Standardization)”. (Yanez, 2012)

ISO 9001:2015: “La certificacion ICONTEC 1SO 9001, Sistema de Gestion de la Calidad,
proporciona una base sélida para un Sistema de Gestidn, en cuanto al cumplimiento satisfactorio

de los requisitos del sector y la excelencia en el desempefio”. (ICONTEC, 2022)

ISO 21001:2019: “Es un servicio de sistema de gestion que se presta de manera combinada con
ISO 9001:2015, ISO 21001 tiene requisitos complementarios relacionados con responsabilidad
social, necesidades educativas especiales, admisiones, sistema de evaluacion de estudiante”.
(ICONTEC, 2022)

SISTEMA DE GESTION: “Un sistema de gestion es un conjunto de acciones interconectadas de

tal manera que se puedan alcanzar resultados”. (Torres, 2020)
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Resumen

A continuacidn, el lector encontrara una recapitulacion de la practica profesional realizada
en la Coordinacion del Sistema de Gestion de la Calidad de la Universidad Santo Tomas, practica
cuyo proposito fue apoyar al Coordinador de Calidad en todas sus labores administrativas, como
lo fue redaccion de actas, acompafiamiento a las acciones de mejora de los procesos, creacion de
piezas publicitarias entre otros, todo lo anterior con el fin de mantener y fortalecer el mejoramiento
continuo de la institucion.

La Universidad Santo Tomas posee un gran compromiso con la calidad, ya que concibe a
esta como su propuesta de valor y uno de sus ejes centrales, por lo cual, cuenta con un proceso
interno encargado de velar por la calidad educativa e institucional. Actualmente, la Universidad
Santo Tomas cuenta con recertificacion 1ISO 9001:2015 y se encuentra en proceso de certificacion
ISO 21001:2019

Palabras claves: Calidad, Normas ISO, Indicadores, Salidas no conformes, Acciones de

mejora
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Abstract

Next, the reader will find a recapitulation of the professional practice carried out in the
Coordination of the Quality Management System of the Universidad Santo Tomas, practice whose
purpose was to support the Quality Coordinator in all his administrative tasks, such as drafting
minutes, accompanying the improvement actions of the processes, creation of advertising pieces
among others, all the above in order to maintain and strengthen the continuous improvement of
the institution.

Universidad Santo Tomas has a great commitment to quality, since it considers this as its
value proposition and one of its central axes, and therefore, it has an internal process in charge of
ensuring educational and institutional quality. Currently, Universidad Santo Tomas has 1SO
9001:2015 recertification and is in the process of ISO 21001:2019 certification.

Key words: Quality, ISO Standards, Indicators, Non-conforming outputs, Improvement

actions.
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1. Introduccioén

La calidad, segun la concepcion de las normas 1SO, es un conjunto de caracteristicas
inherentes a un objeto (producto, servicio, persona, organizacion, sistema o recurso) que cumplen
con los requisitos establecidos en esta y permite satisfacer la necesidad del cliente.

La Universidad Santo Tomas es una de las instituciones mas comprometidas con la calidad,
ya que concibe a esta como su propuesta de valor y uno de sus ejes centrales, por lo cual,
internamente, sus procesos se encuentran en constante evolucion y preparacion frente a temas
educativos y del entorno social en el que esta causa impacto. Actualmente, la Universidad Santo
Tomés cuenta con recertificacion 1SO 9001:2015 y se encuentra en proceso de certificacion 1ISO
21001:2019.

Teniendo presente la importancia de la calidad para la universidad, esta cuenta con un area
en especifico que es la responsable de mantener y velar por el mejoramiento continuo de la
institucion. La Coordinacion del Sistema de Gestion de la Calidad, es uno de los sistemas que
conforma el proceso de aseguramiento de la calidad de la institucion, este sistema es el encargado
de codificar y normalizar la documentacion institucional, acompafiar las acciones de mejora de los
diferentes procesos y ser parte activa de las diferentes auditorias realizadas a la institucion.

Durante este primer semestre del afio 2022 se realiz0 la practica profesional en La
Coordinacion del Sistema de Gestion de la Calidad, por lo cual en el presente documento se

encontrard plasmada de manera detallada cada funcion realizada en este periodo de tiempo.
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2. Justificacion

Teniendo en cuenta el gran compromiso que tiene la Universidad Santo Tomas con la
calidad de su servicio académico, es clara la gran labor y responsabilidad que posee la
Coordinacion del Sistema de Gestion de la Calidad, lo que conlleva a que sea una dependencia con
gran cantidad de trabajo y mas cuando la institucion se encuentra en proceso para la certificacion
de la 1ISO 21001:20109.

Por lo anteriormente mencionado, esta dependencia necesita del apoyo de un futuro
profesional en labores administrativas, tales como: redaccion de actas que serviran como evidencia
de la realizacién de multiples actividades, acompafiamiento a los planes de mejora que poseen los
diferentes procesos como resultado de auditorias anteriores, creacion de piezas publicitarias que
permitan informas a la comunidad tomasina sobre temas relacionados con la calidad, entre otras;
permitiendo un facil y efectivo funcionamiento de esta dependencia gracias al apoyo del estudiante

pasante.
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3.1.

3. Objetivos

Objetivo general

Apoyar el proceso de mejoramiento continuo de la institucion desde la Coordinacion del

Sistema de Gestion de la Calidad a través de funciones administrativas tales como la redaccién de

actas, seguimiento a acciones de mejora, creacion de piezas publicitarias, entre otras.

3.2.

Obijetivos especificos

Acompaiiar el proceso de mejoramiento continuo desde el micrositio de SIAC en linea.
Apoyar las actividades relacionadas la auditoria interna 2022.

Creacion de piezas publicitarias relacionadas a temas de calidad.

Enviar correos con informacion de calidad a la comunidad tomasina.

Proponer ideas que permitan la mejor apropiacion de la cultura de la calidad.

Redactar actas como evidencia de las actividades realizadas.

Trabajar de la mano con los diferentes Sistemas que conforman el proceso de

aseguramiento de la calidad de la institucion.
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4, Perfil de la empresa

4.1. Informacion general

La Universidad Santo Tomas es una institucién de Educacion Superior catélica de caracter
privado, sin animo de lucro y de orden nacional, hace presencia en cinco ciudades del pais con
sedes y seccionales, ademas de 23 centros de atencion universitaria CAU en modalidad abierta y
a distancia. A continuacion, en la tabla 1 se podra observar la informacién general de la

Universidad Santo Tomas.

Tabla 1

Informacion general Usta

razon social Universidad Santo Tomas

Nit 860.012.357-6

Sede principal Bogota: Carrera 9. A n° 51-11 (Bogota D.C- Colombia).
Seccional Bucaramanga: Carrera 27 n° 180-395 (Bucaramanga — Santander).
Seccional Tunja: Av. Universitaria Calle 48 n° 1-235 este (Tunja — Boyaca).

Sedes  Sede Medellin: Carrera 82 n° 77BB-27 (Medellin — Antioquia).
Sede Villavicencio: Carrera 22 con Calle 12 Via Puerto Lépez (Villavicencio —
Meta)

Nota. Informacion general de la Universidad Santo Toméas de Colombia. Adaptado de
(Universidad Santo Tomas, 2022)

4.2. Resefia historica

La Universidad Santo Tomas es el primer Claustro Universitario de Colombia, nacié en el
ambito de la educacion, gracias a la Orden de Predicadores el 13 de junio de 1580. Fue clausurada
en 1863 y se restaur6 el 7 de marzo de 1965 por la Provincia de San Luis Beltran de Colombia de
la Orden de Predicadores, con el nombre de Universidad Santo Tomas de Colombia, con

personeria mediante la resolucion N° 3645 del 6 de agosto de 1965.
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Hoy la Sede principal se encuentra en la ciudad de Bogot4, con el propdésito de llegar a
todo el pais abre la primera seccional en la ciudad de Bucaramanga en 1973, la seccional Tunja da
apertura en 1996 y al siguiente afio abre la sede de la ciudad de Medellin, finalmente en el 2007
Ilega a la regién Orinoquia con su Sede en la ciudad de Villavicencio. (Universidad Santo Tomas,
2022)

4.3. Misidn

(Mufiiz, 2018) autor del libro Marketing en el siglo XXI, la mision define la razén de ser
de una empresa, condiciona sus actividades presentes y futuras, proporciona unidad, sentido de
direccion y guia en la toma de decisiones estratégicas. Citado por (Thompson, 2018).

La Mision 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 Educacion 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 problematica y necesidades de la

sociedad y del pais. (Universidad Santo Tomas, 2022)

4.4, Vision

“La vision es aquella definicion que trasciende de la mision y da una propuesta al futuro
de la organizacion, concreta lo que quiere ser la organizacion y, por lo tanto, permite la
identificacion clara de los objetivos estratégicos”. (Kotler, 2002)

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 promocién humana y la transformacion social responsable, en un ambiente

sustentable, de justicia y paz, en procura del bien coman. (Universidad Santo Tomas, 2022)
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4.5. Portafolio de servicios educativos

La Universidad Santo Toméas Sede Villavicencio cuenta con un amplio portafolio de
servicios educativos que son brindados de forma presencial y virtual, cabe aclarar que este
portafolio esté abierto a la inclusion de nuevos servicios segun lo requiera la demanda educativa y
las nuevas necesidades de la region. El portafolio actual de la Sede Villavicencio puede observarse
en la siguiente tabla.

Tabla 2
Portafolio de servicios académicos USTA Villavicencio2022

Portafolio

Pregrados

Administracion de empresas agropecuarias
Arquitectura

Contaduria publica

Derecho

Ingenieria ambiental

Ingenieria civil

Ingenieria Industrial

Ingenieria mecéanica

Negocios internacionales

Psicologia

Posgrados

Maestria en administracion MBA
Maestria en calidad y gestion integral
Maestria en derechos humanos

Maestria en ordenamiento ambiental del territorio
Especializacién en derecho administrativo
Especializacién en derecho tributario
Especializacién en gerencia empresarial
Especializacién en finanzas
Especializacion en derecho penal y sistema penal acusatorio
Dependencia

Escuela internacional de idiomas - ESII
Educacion a distancia DUAD

Nota. Portafolio de servicios académicos USTA Villavicencio 2022. Informacién adaptada de
(Universidad Santo Tomas, 2022)
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4.6. Organigrama

“El organigrama es la representacion grafica de la estructura organica que refleja, en forma
esquematica, la posicion de las areas que integran la empresa, los niveles jerarquicos, las lineas de
autoridad y de asesoria” (Fleitman, 2000). El organigrama de la Universidad Santo Tomas Sede
Villavicencio esta divido en tres grandes secciones de poder, las cuales son: la rectoria de la sede
y sus respectivas vicerrectorias académica y financiera, por lo cual se puede establecer que la Sede
Villavicencio se rige bajo un poder jerarquico, debido a la complejidad de la presentacion del
organigrama este podra ser observado completo en el Anexo 1.

La practica empresarial mencionada en este informe se llevé a cabo en la Coordinacion del
Sistema de Gestion de la Calidad, la cual depende directamente de las 6rdenes impartidas por la
rectoria general y la rectoria de la sede, esta parte del organigrama se podra observar a continuacion

en la figura 1.

Figura 1

Organigrama Usta Villavicencio

C RECTORIA GENERAL )

[ consesoasesor  }——

[ meEcToria DE sepE )

—( SECRETARIA GENERAL )

COMITE DE
COMITE DE BSENESTAR - — — —|— — — ~ ASEGURAMIENTO
INSTITUCIONAL DE LA CALIDAD

COMITE DE
COMITE DE RELACIONES = — - — — - EVANGELIZACION
INTERNACIONALES Y CULTURA

OFICINA JURIDICA )

CTOORDINACION DE PROMOCION Y

BIENESTAR INSTITUCIONAL

COORDINACION DE PLANEACION
—t DESARROLLO E INFORMACION
INSTITUCIONAL

COORDINACION DE GESTION
DE LA CALIDAD

COORDINACION DE GESTION W

AMBIENTAL

COORDINACION DE RELACIONES
INTERNACIONALES
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¥ CENTRO DE CONCILIACION

.—Goonommcao.w oEe cowuu»c;xc:ovussj

——[COORDINACION LASORATORIOS J

Nota. Organigrama extraido de la pagina principal de (Universidad Santo Tomas, 2022)
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4.7. Mapa de procesos

La Universidad Santo Toméas cuenta con un mapa de procesos circular que permite
representar de manera grafica la interrelacion con la que cuentan sus 18 procesos, la institucion
cuenta con tres tipos de proceso misionales, de apoyo y estratégicos, los cuales pueden
diferenciarse por medio de una agrupacion por colores. El proceso estratégico de Aseguramiento
de la Calidad es el proceso central en el que se lleva a cabo la practica profesional por la estudiante.

Figura 2
Mapa de proceso Universidad Santo Tomas

Nota. Mapa de procesos extraido de la pagina principal de (Universidad Santo Tomas, 2022)
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5. Préctica profesional

La Universidad Santo Tomas cuenta con el proceso de Aseguramiento de la calidad, el cual
estd compuesto por 3 sistemas: Sistemas de Gestion Ambiental, Sistema de Gestion de la Calidad
y Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el trabajo. Las practicas profesionales se llevaron
a cabo especificamente en la Coordinacién del Sistema de Gestién de la Calidad, la cual se
encuentra a cargo del Magister José Joaquin Flérez Baquero con correo electronico
Calidadvillavicencio @usantotomas.edu.co y extensién 4067 quien desempefia el cargo de

Coordinador de calidad y quien en este caso es el jefe directo de la estudiante pasante.

5.1. Funciones
o Acompafiamiento y seguimiento de los planes de mejora
o Solicitud de piezas publicitarias
o Manejo y actualizacion de servidor SIDOC (Docuware)
o Acompafiamiento y apoyo a las inducciones de nuevos docentes
o Campafias cultura de la calidad
o Apoyo a las actividades relacionadas con el proceso de auditoria interna 2022
o Mantener comunicacién con los diferentes procesos
o Apoyo a actividades de la Coordinacion de planeacion
. RSQ
o Envio de correos con informacion de calidad
5.2. Descripcion de las funciones

5.2.1  Acompafiamiento y seguimiento de los planes de mejora

La Coordinacion de Calidad es la encargada de subir y llevar el control en SIAC en linea
de todas las acciones de mejora y correctivas que son arrojadas como hallazgos en las diferentes
auditorias realizadas a la institucion. Para este primer semestre del 2022 se les hizo

acompafiamiento y seguimiento a todos los procesos/unidades y programas auditados en el proceso


mailto:Calidadvillavicencio@usantotomas.edu.co
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de recertificacion en la norma 1SO 9001:2015, por lo cual se cred una matriz por meses para llevar
el control adecuado y generar las reuniones de seguimiento de forma ordenada, las reuniones de
seguimiento se llevaron a cabo en la Coordinacién de Calidad y por cada reunion se levanté un

acta como evidencia del acompafiamiento.

5.2.2  Solicitud de piezas publicitarias

Con la ayuda del proceso de comunicaciones de la institucion se generaron diferentes
piezas publicitarias para informar a la comunidad tomasina las diferentes actividades llevadas a
cabo por la Coordinacion de Calidad, para el proceso creativo de estas piezas se debia realizar el
boceto de la misma en diferentes aplicaciones como lo son canva y PowerPoint plasmando de
manera concreta y clara de lo que se queria lograr para que el equipo de edicién de comunicaciones
se encargara de crear la pieza y difundirla, la solicitud de estas piezas se llevaron a cabo por medio
de la pagina web de la institucién donde cada pieza era identificada con un codigo especial. A

continuacion, se podran observar alguna de las piezas solicitadas.

Figura 3
Pieza publicitaria NTC 5906:2012

anocs

VILLAVICENCIO P,an de""‘"\

mejoramiento

Certificacion Auditoria externa
NTC 5906:2012

Un logro de TODOS

Nota. Pieza publicitaria disefiada por el proceso de Comunicaciones de (Universidad Santo
Tomas, 2022)
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Figura 4
Pieza publicitaria instrumento de evaluacion cafeterias

Comunidad Tomasina

Recuerde evaluar
el servicio de
cafeteriay
restaurante

Nos preocupamos por la calidad del
servicio que reciben nuestros Tomasinos

Nota. Pieza publicitaria disefiada por el proceso de Comunicaciones de (Universidad Santo
Tomas, 2022)

5.2.3 Manejo y actualizacion del servidor SIDOC (Docuware)

La universidad Santo Tomas a nivel nacional afiadi6 a su gestién documental el servidor
SIDOC suministrado por Docuware, en el cual ahora reposa de manera digital toda la
documentacion de la institucion, cada unidad/proceso/ programa posee una tabla de retencion
documental Unica acorde a sus necesidades documentales. En este caso, la pasante se encargd de
guardar en el servidor todos los documentos que reposan en el archivo fisico de la coordinacion,
documentos como actas, presupuestos aprobados por el CAF, cotizaciones, inventarios, entre

otros.

5.2.4  Acompafiamiento y apoyo a las inducciones de nuevos docentes.

Para el ingreso de nuevos docentes la unidad de curriculo realiza una induccion donde
intervienen los diferentes sistemas, para estas inducciones se realiza una presentacion que permite
socializarle a los nuevos docentes temas relacionados con la calidad como lo son SIAC en linea,

cddigo nemotécnico, RSQ.
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5.25  Campaiias cultura de la calidad

Para este afio se establecié como objetivo el fortalecimiento de la cultura de la calidad en
toda la institucién por medio de diferentes campafias para lograr este objetivo, en el primer
semestre del afio se realizaron dos campafias.

La primera campafia consto de 10 videos informativos protagonizados por cada uno de los
estudiantes que se desempefian como representante general de su programa académico, esto con
el fin de que la comunidad educativa se interesara un poco mas en los videos al ver un rostro
familiar con el que se relacionan casi a diario, la pasante fue la encargada de contactar a los
representantes, crear los libretos, agendar las grabaciones y estar pendientes de la buena ejecucién

de las mismas.

Figura 5

Video Buzon de sugerencias

@ santotovillavo

Qv W

561 reproducciones

santotovillavo Tomasino: .2 Aqui podras encontrar el
Buzén de Sugerencias para que nos hagas llegar
todos tus requerimientos, sugerencias y/o quejas.

Nota: Imagen tomada de la pagina oficial de Instagram de ( Universidad Santo Tomas, 2022)
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Figura 6

Grabacion campafa representante ingenieria civil

La segunda campafia, llamada el cofre de la calidad, fue una estrategia de mailing que
constd de 5 preguntas con su respectiva respuesta, la pregunta era enviada los martes y su respuesta
los miércoles; para complementar la estrategia mailing de manera presencial la pasante visitaba
diferentes oficinas administrativas realizando preguntas relacionadas con la pregunta general de la

Semana.

Figura 7

Campana Cofre de la calidad profesional soporte planeacion
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Figura 8
Pieza publicitaria estrategia de mailing

¢Conoces la funcion
del buzon de sugerencias
RSQ?

Abre el cofre de la calidad

Nota. Pieza publicitaria disefiada por el proceso de Comunicaciones de (Universidad Santo
Tomas, 2022)

5.2.6  Apoyo a las actividades relacionadas con el proceso de auditoria interna 2022

La Universidad Santo Tomas Sede Villavicencio se encuentra en el proceso de certificacion
en la norma ISO 21001:2019, para lo cual se llevo a cabo una auditoria interna desde el 18 de abril
del 2022 al 22 de abril del 2022, la Coordinacién de Calidad fue la encargada de la planeacién
logistica del ejercicio, esta actividad contd con el apoyo de la pasante en el agendamiento de las

auditorias y captura de fotografias como evidencia para el informe general de la auditoria interna.
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Figura 9
Auditoria interna 2022 programa de Negocios Internacionales

Figura 10
Auditoria interna 2022 programa de Ingenieria Ambiental

26
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5.2.7  Mantener comunicacion con los diferentes procesos

La Coordinacion de Calidad tiene contacto constante con todos los procesos de la
instituciéon debido a la naturaleza de sus actividades, durante este semestre del afio la pasante
establecié comunicacion directa con los diferentes procesos debido a distintas situaciones.

Debido a nuevas estrategias de funcionamiento, la matriz de salidas no conformes paso a
ser manejadas por la Coordinacién de Calidad por lo cual la pasante debié encargarse de realizar
el traspaso de propiedad de cada una de las matrices y dar acceso a los lideres de procesos
correspondientes.

Por otro lado, en un ejercicio para mejorar la eficiencia de la documentacion institucional
(duracién y normalizacion de documentos) la pasante debié diligenciar una matriz que permitia
llevar el seguimiento de la documentacion normalizada y luego comunicarse con los lideres de

proceso para guiarlos en esta actividad.

5.2.8  Apoyo a actividades de la Coordinacion de Planeacion

Aunque la estudiante realizo su pasantia profesional en la Coordinacion de Calidad, por
motivos logisticos a causa de la visita de los pares institucionales designados por el Ministerio de
Educacion, la pasante debi6 apoyar actividades de la Coordinacién de Planeacion y Desarrollo en

la edicion de las presentaciones institucionales que serian proyectadas en la visita.

529 RSQ

La Coordinaciéon de Calidad es la dependencia encargada de recepcionar y redirigir las
RSQ que llegan al buzon de sugerencias de la institucién, por lo cual la pasante tuvo que ayudar a
personas externas a la universidad a radicar sus solicitudes y redirigirlas a la dependencia
correspondiente. Debido a que la comunidad tomasina desconocida como instaurar una RSQ, la
pasante debi6 crear un instructivo de uso del buzén de sugerencias (Anexo 2) y encargase de la

logistica de grabacion de un video explicativo acerca del uso de este.



PRACTICA EMPRESARIAL COORDINACION SGC 28

5.2.10 Envié de correos con informacion de calidad

Durante la pasantia la estudiante hizo uso continuo del correo institucional designado para
la realizacion de las actividades, por medio de este correo la pasante difundié informacién de
importancia para los procesos de la institucion, también por este medio se compartia la copia de

las diferentes actas y notificaciones de reuniones.
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6.1.

6.2.

6. Marco conceptual y normativo

El desarrollo de las practicas profesionales se realiz6 acorde a la siguiente normatividad:

Politica de calidad

La Universidad Santo Tomas, institucion de educacion superior con acreditacion
de alta calidad multicampus, inspirada en el pensamiento humanista cristiano de Santo
Tomas de Aquino, comprometida con la formacion integral de las personas, mediante la
articulacion de la docencia, la investigacion y la proyeccion social, busca dar respuesta a
las necesidades de la sociedad y del pais, y generar un impacto nacional y global de alta
calidad. Para ello promueve la mejora continua del Sistema Institucional de Aseguramiento
de la Calidad, con el respaldo de personas idoneas en lo academico y lo administrativo, asi
como de lineamientos y estrategias, sistemas de informacién, comunicacion e
infraestructura adecuados, en procura de satisfacer las necesidades y expectativas de la

comunidad educativa frente a los servicios que ofrece (Universidad Santo Tomas, 2022)

Lineamientos de acreditacion

Los lineamientos de acreditacion son establecidos por el Ministerio de Educacion

Nacional, estos se encuentran plasmados y actualizados en el acuerdo 02 de 2020 del Consejo

Nacional de Educacion Superior (CESU)

Estos lineamientos corresponden al modelo de evaluacion de la alta calidad de las
instituciones de educacion superior técnicas profesionales, tecnoldgicas, universitarias o
escuelas tecnoldgicas y universidades que constituyen el sistema de educacion superior
colombiano, modelo que pretende ser holistico en el sentido de abarcar insumos, procesos,
capacidades, actividades y resultados de una institucion; ser una herramienta de gestion
gue apoye el mejoramiento continuo con proyecciones hacia el futuro, y servir como

instrumento de evaluacion. (CNA, 2021)
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6.3.

6.4.

6.5.

Norma I1SO 9001:2015

En la actualidad la serie ISO 9000 involucra cuatro normas internacionales: 1SO
9001:2015 (requisitos y directrices para un sistema de gestion de la calidad, empleando el
enfoque a procesos e incorporando el ciclo PHVA (Planear- Hacer-Verificar-Actuar), 1ISO
9000:2015 (conceptos y lenguaje basico), ISO 9004:2009 (cdmo hacer que un sistema de
gestion de calidad mas eficiente y eficaz) e 1SO 19011:2011 (orientaciones sobre las
auditorias interna y externa de los sistemas de gestion de calidad). (Alzate, 2017)

1SO 21001:2019

ISO 21001 es el primer estandar internacional que especifica los requisitos de un
sistema de gestion para organizaciones educativas con el propdsito de optimizar su servicio
para superar las expectativas de alumnos, académicos, personal y otros beneficiarios. Los
requisitos del estdndar son genéricos y estan destinados a ser aplicables en cualquier
organizacion que ofrezca capacitacion profesional y servicios relacionados, promueve la
adopcioén de un enfoque basado en procesos para mejorar el aprendizaje, el cual permite
gestionar un sistema que contribuye a la eficiencia de la organizacion para lograr los
resultados esperados, cumplir con los objetivos y alcanzar las metas planificadas. Su
objetivo es definir un marco equivalente a la norma ISO 9001 para prestar servicios de
calidad. (Julio, s.f.)

NTC 5906:2012

la Norma Técnica Colombiana 5906 para los Centros de Conciliacion y Arbitraje.
Esta norma tiene por objeto y campo de aplicacion establecer “los requisitos que deben
cumplir los Centros de Conciliacion y/o Arbitraje, para facilitar la conciliacion y el
arbitraje en condiciones de calidad, como Mecanismos Alternativos de Solucion de
Conflictos (Gaviria & Gallego, 2015)


https://www.redalyc.org/journal/290/29055967003/html/#redalyc_29055967003_ref16
https://www.redalyc.org/journal/290/29055967003/html/#redalyc_29055967003_ref16
https://www.redalyc.org/journal/290/29055967003/html/#redalyc_29055967003_ref16

PRACTICA EMPRESARIAL COORDINACION SGC 31

7. Aportes a la empresa

Durante el proceso de practicas profesionales y como resultado de sus funciones la
estudiante realizo los siguientes aportes:

7.1. Instrumento (QR) de evaluacion del servicio de cafeterias

Debido a las inconformidades que la comunidad tomasina presento frente al de cafeterias,
la Coordinacién del Sistema de Gestion de la Calidad tomo accién respecto al caso, por lo cual
para evitar que la comunidad tomasina usara medios no institucionales para evaluar el servicio de
la cafeteria, se cred un instrumento de evaluacion del servicio de cafeteria — restaurante en Google
formularios, al cual se accede por medio de scanner QR. En cada una de las cafeterias se entregd
un vinilo con el QR que remite al instrumento, ademas se dio la instruccion que este vinilo deberia
estar a la vista y facil acceso de los usuarios.

Figura 11

Entrega instrumento de evaluacién servicio de cafeterias
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7.2. Matriz de seguimiento y control de acciones de mejora

La Coordinacion del Sistema de Gestién de la Calidad es la encargada de hacer el
acompafiamiento y seguimiento de los planes de mejoramiento de la institucion, teniendo en cuenta
que cada proceso tiene acciones de mejora de naturaleza y complejidad distinta, los seguimientos
tienen fechas de control totalmente diferentes, por lo cual se crea una matriz de seguimiento de
planes de mejora que permite agrupar por meses las fechas de control facilitando el control y
agendamiento de los mismos.

Figura 12
Matriz de seguimiento planes de mejora

+ B FEBRERO *  MARZO v+ ABRIL* MAYO+ JUNID v JULIO *  DICIEMBRE *  Bateria general * u Explorar
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7.3. Indicadores Centro de Conciliacién

El Centro de Conciliacion de la Universidad Santo Tomas Sede Villavicencio obtuvo su
certificacion en la norma NTC 5906:2012 después de un proceso de auditoria externa, aunque se
obtuvo la certificacion, este proceso dejo algunas acciones de mejora, entre las cuales se encuentra
la creacidn de indicadores que permitan medir su gestion. Debido a esto, el Centro de Conciliacion
y la Coordinacién de Calidad trabajan de manera conjunta para crear una bateria de indicadores.

Por lo cual se le hace entrega al Centro de Conciliacion de la Universidad Santo Tomas
Sede Villavicencio de una bateria de 24 indicadores de gestion, cada uno con su respectivo panel
de control en formato Excel.

Figura 13
Panel de control indicador 1

UNIVERSIDAD SANTO TOMAS

PRIMER CLAUSTRO UNIVERSITARIO DE COLOMBIA
VILLAVICENCIO
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|
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7.4. Instructivo de uso del buzdn de sugerencias (Anexo 2)

En respuesta al desconocimiento de la comunidad tomasina en cuanto al uso del buzén de
sugerencias y el establecimiento de solicitudes en medio no institucionales, se toma la decision de
crear un instructivo de uso del buzén de sugerencias y difundirlo a la comunidad tomasina por

medio de los correos institucionales, representantes estudiantiles y docentes lideres de calidad.

7.5. Instructivo control documental institucional (Anexo 3)

La Coordinacién del Sistema de Gestién de la Calidad en su actividad de control
documental utilizo una matriz que le permitiera a los procesos/unidades/programas académicos
realizar una depuracion y solicitud de nuevos documentos de manera sencilla y eficiente, teniendo
en cuenta que esta matriz es relativamente nueva y muchos funcionarios tomasinos jamas la habian
diligenciado, se toma la decision de generar un instructivo que explique paso a paso su correcto

diligenciamiento.
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8. Conclusiones

Se logré apoyar de manera exitosa el proceso de mejoramiento continuo de la Universidad
Santo Tomas Sede Villavicencio, por medio de un trabajo mancomunado con todos los sistemas
que hacen parte del aseguramiento de la calidad, garantizando la mejora continua de cada uno de
los procesos.

Se evidencia el compromiso constante que hay que tener en la Coordinacion del sistema
de calidad para poder dar el cumplimiento y mantener estandares que llevaron a la certificacion de
la institucion en las diferentes normas ISO.

Cada uno de los procesos de la institucion con planes de mejora abiertos contaron de
manera oportuna con su acompafiamiento y sequimiento brindado por la Coordinacion del Sistema
de Gestion de la Calidad.

Por medio de las diferentes campafas disefiadas y ejecutadas durante el proceso de
practicas, la cultura de la calidad tomo fuerza y presencia en cada uno de los actores pertenecientes
a la Universidad, logrando asi una apropiacion méas profunda de la misma.

Se generaron actas como evidencia de cada una de las actividades, reuniones y
capacitaciones que fueron realizadas por la Coordinacion del Sistema de Gestion de la Calidad

durante el periodo de tiempo que duro la pasantia.
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