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2 INTRODUCCION

La alta direccién tiene el compromiso de realizar el andlisis, revision y mantenimiento del
Sistema Integrado de Gestidén de Calidad, para lograr este fin debe realizar anualmente el
informe de revision por la direccion, el cual tiene como finalidad la revision del mismo para

asegurar su conveniencia, adecuacion, eficacia, eficiencia y efectividad.

Para la realizaciéon del informe se tiene como informacién de entrada unos elementos que
nos permite hacer el andlisis correspondiente de nuestro Sistema Integrado de Gestion de

la Calidad y tomar las decisiones pertinentes para la mejora del mismo.

Estos elementos son:

Seguimiento de la Politica de Calidad
Seguimiento de los Objetivos de Calidad
Seguimiento al resultado de las Auditorias Internas
Desempefio de los Procesos

Conformidad del Servicio

Estado de las acciones preventivas y correctivas
Estado de Peticiones, Quejas y Reclamos
Recomendaciones para la mejora
Revision de la Gestion del Riesgo
Conclusiones
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3 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

La Universidad de la Amazonia fue otorgada con la certificacion de calidad al Sistema
Integrado de Gestién de Calidad en junio 2010, renovada en junio 2013 y Ultima visita de

seguimiento en julio 2015, en todos sus procesos, con:

e |SO 9001 de 2008: certificacion internacional.
e |SO 9001 de 2008: certificacion nacional.

e NTCGP 1000:2009: certificacion nacional, en la norma técnica de gestion de
calidad para las instituciones del estado colombiano.

Como herramienta fundamental para asegurar la permanencia del Sistema Integrado de
Gestion de Calidad en el proceso de Aseguramiento de la Calidad se ha creado un
procedimiento para la Revisiéon por la Direccién con el que se realiza un informe detallado
del Estado del Sistema. Para este fin, la Alta Direccion tiene el compromiso y
responsabilidad de la planificacion, implementacién, mantenimiento y seguimiento del
SIGC, para lo cual con la Resolucion Rectoral 0682 del 23 Abril 2007 se ha designado
como Representante de la Alta Direccion al Jefe de la Oficina de Planeacion para que

vele por estas responsabilidades.




&@ INFORME REVISION POR LA DIRECCION

m CODIGO: VERSION: FECHA: PAGINA:

UNIVERSIDAD DE LA OD-E-AC-01 1 2009-12-18 5 de 27
AMAZONIA

4 ELEMENTOS DE LA REVISION

4.1 Politicade Calidad

La Politica de Calidad de la Universidad de la Amazonia establecié y adopté mediante
acuerdo No 22 de 24 Noviembre 2008 del Consejo Superior:

“La Universidad de la Amazonia, en su condicidon de institucién estatal de educacion
superior del orden nacional, se compromete con la mejora continua del servicio educativo
garantizando la formacion integral del talento humano altamente cualificado con principios
humanisticos, cientificos y tecnoldgicos, en areas como la resolucion de conflictos, el
desarrollo humano sostenible, la probleméatica educativa, social y politica, el desarrollo
agropecuario, la politica ambiental y el desarrollo empresarial y organizacional de la
region Amazonica y el Pais, para contribuir a la construccion de una sociedad mas justa,
equitativa y democratica.”

Durante la revision por la direccion de los afios 2011, 2012, 2013, 2014 y 2015 no se
contempla la modificacion de esta politica de calidad por lo que el acuerdo 022 continla
vigente para el afio 2016.

Garantizando su difusion y divulgacion de la Politica de Calidad a todos los funcionarios
de la Universidad de la Amazonia, se publica en el escritorio de los equipos de computo la
Politica de Calidad, junto a la Misién y Vision.

4.2 Objetivos de Calidad

Los objetivos de calidad adoptados por la Universidad de la Amazonia con el acuerdo No
22 del Consejo Superior de 24 Noviembre 2008 y que a su vez fueron articulados con el
Plan de Desarrollo 2012-2016 “Abriendo Fronteras”, aprobado en el acuerdo 018 del
Consejo Superior del 02 de Noviembre 2011.

Para la vigencia 2015 se establecieron los Planes Operativos Anuales por Procesos que
permitieron evaluar las metas establecidas en los mismos.

4.2.1 Evaluacioén de los Objetivos de calidad

4.2.1.1 Disefar y adoptar la Estructura Organizacional de la institucién, utilizando
el enfoque por procesos, cumpliendo la normatividad vigente.+

La Universidad de La Amazonia adopté el modelo de operacién por procesos
estableciendo 16 procesos, agrupados en procesos estratégicos (3), misionales (3), de
apoyo (8) y de evaluacion (2); todos los procesos interactian entre si para cumplir con las
necesidades y requisitos de los usuarios, los requisitos legales y reglamentarios. El mapa
de procesos se muestra a continuacion (figura 1).
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IMIAPA DE PROCESOS - UNIVERSIDAD DE LA AMAZONIA

REQUISITOS

Direccionamiento
Estratégico

Gestion Gestidn de

Juridica

Ak

ki

Social

Extension y
Proyeccion

G de Gesticn de
¥ star
Servicios Insfitucicna
|

Gestién Talento
Humano

Gestién
Financiera

Gestién de sl
Apoyo e
Académico echiolegica

SERVICIO

E =

Aseguramiento de Cal

Procesos de Evaluacion

Figura 1 Mapa de Procesos

Cada uno de estos procesos tiene establecidos los procedimientos y registros necesarios
para desarrollar las diferentes actividades de manera organizada y en algunos casos
registrar evidencia de estos, con el proposito que el usuario final reciba un servicio
adecuado y acorde a sus expectativas.

Direccionamiento Estrategico 8 15 Jefe Planeacion Patricia Pinilla Patifio
Gestion Juridica 9 2 Secretario General Juan Carlos Galindo
Gestion Informacion
L, v 5 6 Director Emisora Jhon Fredy Diaz
Comunicacion
Gustavo Adolfo celis
Docencia 14 32 Vicerrector Academico
Parra
L Vicerrector Alberto Fajardo
Investigacion 6 19 . .
Investigaciones Oliveros
Jefe Oficina Asesora
Extension y Proyeccion Social 11 32 Rk Carlos Lopez Urquina
Desarrollo Regional
. . - . - . |Diana Ali Garcia
Gestion Bienes y Servicios 19 43 Vicerrector Administrativo .
Capdevilla
Gestion Bienestar Jefe Bienestar .
L 8 17 X o Wilmer Rua
Institucional Universitario
Gestion Documental 7 10 Jefe archivo Central Raul Humberto Marin
Coordinador Gestion Christyam Camilo
Gestion Ambiental 5 9 N ¥
Ambiental Salazar
Gestion Financiera 29 14 Jefe Division Financiera Jhoan Samir Andrade
. jefe Division Servicios
Gestion Talento Humano 21 55 . . Juan Carlos Parra
Administrativos
Vicerrector Alberto Fajardo
Gestion Apoyo Academico 50 87 . i I
Investigaciones Oliveros
. X Jefe de Tecnologiade la  |Fredy Antonio
Gestion Tecnologica 4 0 .
Informacion Verasteguy
Gestion Control 5 7 Jefe Control Interno Milton Chavez
Representante Alta
Aseguramiento Calidad 10 19 X P K Patricia Pinilla Patifio
Direccion
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Aplicando el principio establecido de la Mejora Continua, cada uno de los procesos ha
realizado cambios significativos y fortaleciendo sus controles en los diferentes
procedimientos, igualmente ha desarrollado nuevas estrategias y mecanismos
tecnologicos para aprovechar las TICs y brindarles mas y mejores canales de
comunicacion y desarrollo en los diferentes procesos académicos estudiantiles.

Gestion Juridica 1

Gestion Informaciony
Comunicacién

Docencia

Investigacion

Gestion Bienes y Servicios

Gestion Bienestar Institucional

Gestion Ambiental

Gestion Talento Humano

ool N|wW]|O

Gestion Control

4.2.1.2 Fortalecer los Procesos de Docencia, Investigacién y Proyeccion Social, de
manera que aseguren el cumplimiento de su misién y viabilidad econémica.

Durante el afio 2015 se abri6 la primera cohorte del programa de Medicina Veterinaria
y Zootecnia con sede en Pitalito Huila.

e La Universidad de la Amazonia logro el registro calificado de dos nuevas
especializaciones para la Facultad de Derecho, La especializacion en Derecho
Ambiental y la Especializacion en Derecho Contencioso Administrativo.

¢ Igualmente en programas de pregrado propios ofrecidos se lograron 2 Programas
nuevos, los cuales son la Licenciatura en Educacion Artistica y Cultural y la
Licenciatura en Educacion Fisica Deporte y Recreacion y obtuvo el registro Calificado
en la Nueva Tecnologia en Desarrollo de Software.

e Asi mismo se han renovado la acreditacion de Alta Calidad al Programa de Biologia,

e En el proceso de acreditacion de Alta Calidad, los programas de, Quimica, Ing de
Sistemas, Ing Agroecoldgica y Administracion de Empresas avanzan en esta meta.

e A nivel de pregrado ase aumenta la cobertura en estudiantes matriculados en un
10.06% con respecto al afio anterior, teniendo en el segundo semestre del afio 2015
un total de 8149 estudiantes y el total de la poblacién estudiantil con los posgrados
tenemos 8563 estudiantes.

e El esfuerzo sostenido para propiciar la permanencia de los estudiantes se reflejé para
el primer semestre del afio 2015 en una tasa de desercion de 9.89%, mientras la tasa
nacional estuvo en el 12.88%. La Universidad de la Amazonia en los ultimos afios ha
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mantenido su porcentaje de desercion estudiantil por debajo de la media Nacional,
segun la informacion que presenta el Sistema para la Prevencién de la Desercién de
la Educacion Superior - SPADIES v.2.8.1 (Ver gréfica 1), definiendo a un estudiante
como desertor cuando por dos periodos consecutivos abandona sus estudios y no
registra matricula en la Institucion.

e A cierre del afio 2015 se estan capacitando 25 Docentes en formacion a nivel de
Doctorado, incluyendo 8 nuevos Docentes que iniciaron sus estudios durante esta
vigencia.

e En la vigencia del 2015 se tienen 83 nuevos Semilleros de Investigacion y 85
proyectos de investigacion en desarrollo.

e En cuanto a Grupos de Investigacion en Colciencias se cuenta con 13 registrados y 13
reconocidos, segun la ultima convocatoria de COLCIENCIAS.

e Durante 2011, 2012, 2013, 2014 y 2015 las revistas Momentos de Ciencia e Ingenieria
y Amazonia mantuvieron su registro de indexacion por Colciencias, para finales del
afo 2014 se recibid la indexacion de la revista FACCEA.

4.2.1.3 Lograr la acreditacién institucional

En el marco de la Acreditacién Institucional y aseguramiento de una cultura de calidad, la
oficina de Acreditacion y el equipo de trabajo, viene adelantando este importante proceso
en los diferentes factores que componen la Universidad de la Amazonia.

La Facultad de Ciencias de la Educacién adelanta el proceso de Acreditacién de Alta
Calidad de las Licenciaturas.

Al cierre de la vigencia 2015, la Universidad cuenta con tres programas de pregrado con
acreditacion de alta calidad los cuales renovaron su registro calificado, tres revistas
indexadas, 6 maestrias, 8 especializaciones, 4 tecnologias y 2 doctorado. Ademas, se
estableci6 para los programas académicos las guias de autoevaluacion para registro
calificado y para acreditacién de alta calidad. Todo esto permite avanzar al camino para la
acreditacion institucional.

A continuacion se muestra la nueva oferta académica de pregrado y las renovaciones que
se han realizado durante la vigencia del Plan de Desarrollo 2012-2016
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NUEVA OFERTA ACADEMICA CON REGISTROS CALIFICADOS

v DOCTORADOS

—— 3897
Ciencias Naturales y Presencial 5 7 Afios 103171
Desarrollo Sustentable 20/03/2014
i 10167
Educauor'w y Cultura Presencial 5 7 Afios 103413
Ambiental 26/06/2014

v' MAESTRIAS

o . 258 .
Ciencias Bioldgicas Presencial 4 10/01/2012 7 Ahos 101493
i 5356
Tributacion Presencial 4 7 Afos 102497
10/05/2013
11282
Administracién Presencial 4 26 /05/2013 7 Afos 102763

v' ESPECIALIZACIONES

Tecnolog!’ajs dela 1327
Cor:]":s;gfggzs";::‘a o | Presencial 2 7 Afios 104189
Innovacidon Educativa 03/02/2015
. e . 6534 ~
Teleinformatica Presencial 2 12/05/2015 7 Afos 104484
Derecho Ambiental Presencial 2 2850 7 Ahos 105355
16/02/2016
Derecho Contencioso . 1261 .
Administrativo Presencial 2 28/01/2016 7 Aflos 105242

v" PROGRAMAS DE PREGRADO

Lic. Educacion
Artistica y Cultural

Presencial

10

1377

28-01-2016

7 Anos

105345
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. .z , . 2847
Lic. Educacion Fisica, || oo cial 10 7 Afios 105354
Deporte y Recreacion 16-02-2016
. , . 3806 "
Psicologia Presencial 4 39-02-2016 7 Afios

v TECNOLOGIAS

Tecnologia en Desarrollo
de Software

Distancia, con 14322

apoyo virtual

07/09/2015

104959

RENOVACION PERMANENTE DE REGISTROS CALIFICADOS

v' MAESTRIAS

Agroforesteria

Presencial

1571

07/02/2014

52703

v' ESPECIALIZACIONES

Gerencia de Talento ) 12004 o
Humano Presencial 2 06/09/2013 7 Afos 52565
Pedagogia Presencial 2 943 7 Afos 52965
808 24/01/2014
i4 16630
Formulacion y Eval. de Presencial 2 7 Afos 9518
Proyectos 20/11/2013
o ) . 942 o
Gerencia Tributaria Presencial 2 7 Afos 7794
24/01/2014
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v" PROGRAMAS DE PREGRADO

Lic. en Pedagogia . . 17081 .
Infantil Distancia 9 27/12/2012 7 Afos 52001
Acreditacion Alta Calidad
4 AR
Lic. Matematicas Y . 1087 nos
- Presencial 28/01/2014 351
Fisica 10
1899 7 Afios
06/04/2009
. . . 3836 -
Licenciatura En Ingles Presencial 9 7 Ahos 11945
11-may-11
Lic. En Ciencias . . 3838 .
Sociales Distancia 10 11/05/2011 7 Ahos 15766
Lic. En Ciencias 3839
P ial 7 AR 102
Sociales resencia 9 11/05/2011 nos 0268
Lic. En Lengua . 735 o
P | 1 7A 15767
Castellana y Literatura resencia 0 08/02/2011 nos >76
1
Quimica Presencial 9 20/1616/82?)13 7 Afos 52663
Acreditacion Alta Calidad
15552
Medicina Veterinaria . o
Y Zootecnia Presencial 10 01/11/2013 4 Afios 347
4241
04/07/2008
8451
Contaduria Publica Presencial 10 7 Afos 19608
23/07/2012
.. L. 2552
Administracion de Presencial 10 7 Afos 791
Empresas 14/03/2013
Administraciéon . . 9936 .
Financiera Distancia 10 22/08/2012 7 Ahos 101877
Acreditacion Alta Calidad
10731 4 Afos
Biologia Presencial 9 30/12/2009 3608
3576 B
7 Ahos
29/04/2011
1072
Derecho Presencial 10 0726 7Afios 10554
06/09/2012
Ingenieria de . 4953 N
Alimentos Presencial 10 16/06/2011 7 Afos 4797
Ingenieria ) 7170 .
Agroecologica Presencial 10 30/08/2011 7 Afos 3607
Ingenieria de Sistemas Presencial 10 9955 7 Afos 52384
& 31/07/2013
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4.2.1.4 Realizar convenios, alianzas estratégicas y proyectos comunes que
permitan la conformacion de redes académicas, investigativas y/o
administrativas

En el afio 2015 se desarrollaron 108 convenios con instituciones del orden local, Nacional
e Internacional. Es de importante destacar que tenemos 25 convenios con el sector
productivo de la regidn, convenios de gran importancia con los que la Universidad de la
Amazonia apoya el desarrollo productivo de la region.

Resumen Gestion Convenios 2015
Convenio Tipo Numero
Marco 9
Regional Especifico 53
Interadministrativo 1
Marco
Nacional Especifico 29
Interadministrativo 2
Marco 3
Internacional Especifico 3
Interadministrativo 2
TOTAL 108

Desde la Unidad de Emprendimiento se realiza formacion en emprendimiento a diferentes
sectores de la sociedad, entre ellos estan:

Integrantes de Poblacion
Organizaciones Vulnerable

de Productores 6%
Q%ﬁ —

Estudiantes de Secundariay Técnica 171
Emprendedores 55
Integrantes de Organizaciones de Productores 25
Poblacion Vulnerable 15
Total 266

La Oficina Asesora de Relaciones Interinstitucionales se ha articulado la integracion de la
Universidad de la Amazonia a las siguientes redes:

e Red de Investigacion para la Evaluacién de la Capacidad de Captura de Carbono en
Ecosistemas de Bosque Tropical de América

Red de Investigadores Propiedades Termodinamicas en Frutas.

Red de Radio Universitaria de Colombia [http://radiouniversitaria.org/]
Red de Universidades de Paris y Federal del Para

Red Nacional de Profesores de Lengua y Literatura

Red GRICA

Red UDUAL (Union de Universidades de América Latina)

CICE (Centro de Investigacion de Calidad de la Educacion)

ONPE (Observatorio Nacional de Politicas en Evaluacion)

RCI (Red de Cooperacidn Internacional - ASCUN)

Red Regional de Emprendimiento del Caqueta
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Red Americana de Eutrofizacion

Red Colombiana de Formacion Ambiental

Red Colombiana de Posgrados (RUDECOLOMBIA).

Red Colombiana de Universidades para la Paz — REDIUNIPAZ
Red de Iniciativa Amazonica en Brasil.

Red Nacional de Universidades con Programas de Etno-Educacion
Red UDUAL (Unidn de Universidades de América Latina)
UNAMAZ (Red de Universidades de la Amazonia)

Red IDDEA

4.2.1.5 Vincular Talento Humano idéneo, que garantice el cumplimiento de los
requerimientos de los usuarios y las partes interesadas.

Del afio 2011 al afio 2015 se vinculan nuevos profesionales a la Universidad de la
Amazonia, esto con el propésito de lograr el desarrollo de diferentes proyectos incluidos
en el Plan de Desarrollo, en la siguiente tabla se encuentran las estadisticas que
corresponden a la vinculacion personal para el area administrativa. En todas las
convocatorias docentes y administrativas, se establecio la evaluacion de las competencias
y la determinacion del perfil del cargo.

ADMINISTRATIVOS DE PLANTA 65 65 65 6 65 65 65 65 65 65
ADMINISTRATIVOS POR CONTRATO | 298 294 337 357 351 376 452 452 509 509
HONORARIOS 5 10 7 3 6 6 15 15 15 15
OFICIALES 12 11 10 10 10 10 10 10 12 12
TOTAL 380 380 419 376 432 457 542 542 601 601

Tabla 4. Funcionarios administrativos

Doctorado Maestria Especializacion Pregrado

DEDICACION
T. COMPLETO 16 133 55 42
MEDIO TIEMPO 0 5 8 3
CATEDRA 1 84 164 113
TOTAL 17 222 227 158

Tabla 4. Personal Docente

En los procesos de apoyo la mayoria de los cargos del nivel directivo estan ocupados con
personal con formacion de posgrado. A nivel de cargos técnicos y asistencia mas del 50%
tiene formacion de pregrado.

En los procesos misionales de Docencia e Investigacion, en la vigencia, se cuenta con 17
docentes con doctorado, 222 docentes con maestria y 227 con especializacion. Asi
mismo un numero importante de docentes se halla realizando formacion avanzada.
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4.2.1.6 Utilizar tecnologia apropiada en la institucion, que permita el desarrollo de
los Procesos Misionales para satisfacer las expectativas de la comunidad
universitaria.

La Universidad de la Amazonia ha doctrinado un importante recurso para modernizar y
fortalecer el Departamento Tecnologias de la Informacion, al cierre de la vigencia 2015 se
ha cumplido la primera fase del proyecto de Renovacion Tecnoldgica por parte del
Departamento de Tecnologia de la Informacién (DTI), en donde se describira a modo de
detalle el estado de ejecucion en el que se encuentra el proyecto de la fase |, y las
necesidades se generan a partir de la finalizacién de esta fase y que se proyectan como
trabajo a futuro.

ESTADO ACTUAL DE EJECUCION DEL PROYECTO DE RENOVACION
TECNOLOGICA (FASE I)

A continuacién se establece el estado y el porcentaje de realizacibn en el que se
encuentra actualmente cada uno de los puntos que se establecieron al inicio del proyecto
(Etapa de Planeacion) de Renovacion Tecnolégica por parte del Departamento de
Tecnologia de la Informacién (DTI) de la Universidad de la Amazonia y las observaciones
pertinentes al caso.

PROYECTO RENOVACION TECNOLOGICA FASE |

I 0,
item Actividad P_orcentaje (%) Estado Observaciones
Realizado Total
Santo 100 %
Domingo
Cambus Cabe aclarar que este
Centfo 100 % punto no se ha culminado
M I 50 % 100% debido a problemas
acagua 0 climaticos que han sido
Sal B ocasionados en la sede
alas  bloque | 15594 Macagual.
o Siete
Conectividad La finalizacion de Ia
1 Des )I/ie ve | Salas de 958 % conectividad en la sede
Pieg 100 % ’ Planeado | Macagual, se encuentra
de Fibra Profesores : o
Aot sujeta a la realizacion de
ptica
los pagos de las antenas
por parte de la aseguradora
Auditorio 100 % UNION TEMPORAL
ALLLIANZ S.A para realizar
la respectiva compra e
instalacion.
DTI 100 %
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Sala  Carlos o El costo de cada una de las
~ 100 % .
Mufioz antenas que esta en
garantia es de $8°000.000,
ya la aseguradora
Sala de Inglés 100 % reembolso el dinero de una
antena;
Se estd realizando el
Bloql.mT _ 100 % tramite para el pago de la
Administrativo segunda antena.
Es de aclarar que el
Biblioteca 100 % proveedor asumié  los
costos de reparacién y
puesta a tierra en la Torre,
para evitar nuevamente los
WIFI Plblica 100 % dafos ocasionados.
El trabajo correspondiente
por parte del Departamento
Traslado y Creacion de Salas o o de Tecnologia de la
2 de Computo Bloque 7 100% 100% Planeado Informacién  (DTI)  fue
culminado de  manera
exitosa.
3 Infraestructura en Servidores 100 % 100 % Planeado -
4 Telefonia IP 100 % 100 % Planeado -
5 Licenciamiento de Software 100 % 100 % Planeado -
6 Transferencia de Conocimiento 100 % 100 % Planeado -
7 Centro de Datos 100 % 100 % Planeado -
8 UPS de Respaldo 100 % 100 % Planeado -
9 Equipos de Computo 100 % 100 % Planeado -
Total 99,56 %
VALOR AGREGADO A LA PRIMERA FASE DEL PROYECTO DE RENOVACION TECNOLOGICA
Se adquiere un nuevo canal de Internet de 95 MB dedicado uno a
uno sin retso con el Proveedor de Servicios de Internet Movistar,
en donde se permite solucionar las necesidades con la que
1 Canales de Internet N . . .
cuentaba la Institucion y se seguird mejorando después de Instalar
los elementos restantes del Contrato, debido a que facilitara la
Administracion del mismo en una manera mas Eficiente.
La red esta soportada en un nivel capa tres, el cual permite la total
. . . administracion de la misma, y los equipos de computo soportada y
Migracion de Sistemas L ; : :
. . cuentan con una version del Sistema Operativo Windows 8.1 que
2 Operativos en Equipos de ) e . s
’ en Pc's es la ultima versidon estable, Respaldo eléctrico a
Computo L . :
componentes tecnolégicos, canal de salida a internet de alta
velocidad.
Cableado Estructurado DTI, | Se logré instalar cableado estructurado nuevo con puntos de red,
3 Unidad de Emprendimiento, | eléctricos regulados y no regulados en el Departamento de

Centro de ldiomas, Consultorio
Sociopoalitico, Salas de

Tecnologias de la Informacién (82), Centro de Idiomas (4), Unidad
de Emprendimiento (5), Clinica de pequefios animales (3),
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Licenciamiento _
de Software
100%

Telefonia IP _
100%

Transferencia de

L Centro de Datos
Conocimiento

0,
o0 | 100%

— Conectividad
99,485%

Traslado y

_ Creacion de

Salas Bloque 7
100%

PARALELO DEL PROYECTO RENOVACION
TECNOLOGICA

TRABAJO FUTURO DEL PROYECTO DE RENOVACION TECNOLOGICA

(SEGUNDA FASE)

Al culminar el proceso de planeacion y ejecucion de la primera fase del proyecto de
Renovacion Tecnoldgica por parte del Departamento de Tecnologia de la Informacion
(DTI) en la Universidad de la Amazonia, se generaron nuevas necesidades dentro de la
infraestructura del alma méter. Estas se hacen necesario implementar en una segunda
fase del proyecto, las cuales se enunciardn a continuacion:
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e Seguir la instalacion de cableado regulado respetando la normativa EIA/TIA 5682, 606
entre otras, principalmente en el bloque administrativo.

e Implementar una red de Intranet para la difusion de Informacion Institucional,
permitiendo la centralizacion de informacién a nivel administrativo.

o Implementar el Sistema de Gestiébn Documental que permita incorporar la politica de
cero papel y la Norma 8934 del 19 de febrero de 2014, mediante la cual se establecen
las directrices en materia de Gestiébn Documental y organizacion de registros desde el
Archivo General de la Nacion.

¢ Incrementar la seguridad Fisica de las Instalaciones de cada uno de los Campus a
través de la implementacién de un Circuito Cerrado de Television Digital (IP).

e Mejorar el control de condiciones ambientales del Cuarto de Servidores y
comunicaciones en el DTI mediante un sistema de refrigeracion de precision.

e Continuar con el mejoramiento de la Red Wifi en cada uno de los campus de la
Universidad de la Amazonia.

¢ Realizar la conectividad de cada uno de los campus restantes como son (Balcanes,
Yari, entre otros).

4.2.1.7 Articular la Universidad con los gobiernos nacional y territoriales, y el
sector productivo de la Regién Amazoénica

Desde el lema “Construimos region con ética, responsabilidad social, inclusién vy
reciprocidad”, actualmente la Universidad de la Amazonia impulsa la creacion de la mesa
Universidad Empresa Estado Sociedad (UEE+S), con el propésito de aunar esfuerzos en
procura de un desarrollo acorde a las necesidades de la region, pero teniendo en cuenta
las particularidades como son la fragilidad ambiental y su ubicacién geoestratégica.

Inicialmente dichas acciones se han planteado desde el quehacer de los grupos de
investigacion, pero permea la formacion académica de los futuros profesionales. La
consulta y relacionamiento con las entidades tanto del orden estatal como privado permite
dar un redireccionamiento al quehacer de la Universidad, tratando de incidir de forma
coherente y efectiva en las comunidades asentadas en la regibn amazonica.

4.3 Seguimiento al resultado de las auditorias internas de calidad

Como herramienta fundamental para la evaluacién del estado y conformidad del Sistema
Integrado de Gestion de Calidad, la oficina de control interno elabor6 el programa de
auditorias internas para el afio 2015 dirigidas a procedimientos especificos para
determinar aplicacion de las normas legales y reglamentarias, incluido lo referente a
normas de calidad, dando cumplimiento a esta programacion se tienen los siguientes
resultados:
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Direccionamiento Estratégico 11 9
Macroproceso L, -
Estratégico Gestion Juridica 2 10
Gestion Informacion Y
L 8 4
Comunicacion
Docencia 12 22
Macroprocesos - -y
Misionales Investigacion 0 3
Extensién Y Proyeccion Social 8 5
Gestién Bienes Y Seniicios 6 12
Gestion Bienestar Institucional 15 5
Gestién Documental 13 8
Macroprocesos De Gestiéon Ambiental 14 9
0
Apoyo Gestién Financiera 7 6
Gestién Talento Humano 20 19
Gestién Apoyo Académico Pendiente Pendiente
Gestion Tecnol6gica 0 6
Macroprocesos De Gestién Control Pendiente Pendiente
Evaluacion
Aseguramiento Calidad 14 2

Para el proceso de Gestion del Control a cargo de la oficina de Control Interno no se
realizé auditoria interna de calidad porque los auditores actuales pertenecen al mismo
proceso, el proceso Gestion Apoyo Académico queda pendiente para realizarla en el

primer semestre del afio 2015.

4.3.1 Consolidado de Observaciones y Hallazgos

Del resultado obtenido,

la norma NTCGP 1000:2009 se listan a continuacion:

Tabla 5. Resultado de Auditorias internas de calidad

el consolidado de observaciones y hallazgos relacionados con

e Numeral 8.2.3: Seguimiento y medicion de los procesos (Indicadores de gestion)

e Numeral 4.1: Requisitos generales (Plan Operativo Anual asociado al plan de

desarrollo)

e Numeral 8.3: Control del Servicio No Conforme
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e Numeral 4.2.4: Control de los registros (Uso y conservacion)

Es importante que todos los auditados (lideres de proceso y personal adscrito al proceso)
tomen conciencia de la importancia de las auditorias internas de calidad, analicen los
resultados de las mismas y establezcan acciones para corregir de raiz las No
Conformidades encontradas, estableciendo controles y acciones para la mejora continua
del proceso, asi como del sistema en general.

De la misma manera que en la tabla 5, a continuacion se muestran los resultados por
Macroprocesos, asi mismo a modo grafico se puede observar en la figura 2 el resultado
de esta auditoria.

_ . No Conformidades . ObservaCiones
75
Estratégicos 10 20 65
Misionales 18 25
0yo 50 85 >
Apoy 21 23 2
~ 14

Evaluacion 10 5 - t

Total 88 135 Estratégicos Misionales Apoyo Evaluacion ’

Figura 2. Consolidados de auditorias por Macroproceso.

4.3.2 Solicitudes de elaboracion y modificacion de documentos

Con la realizacion de las auditorias internas de calidad, se encuentran una serie de
evidencias y hallazgos. Una de las maneras de solucionar estas fallas encontradas es
realizando acciones correctivas, preventivas y de mejora, las cuales en algunos casos
requieren de que se optimicen los procedimientos existentes o se desarrollen nuevos
formatos para generar evidencia. A continuacion se muestran las estadisticas de estas
solicitudes:

Direccionamiento Estrategico 2 0 2 2
Gestion Juridica 1 3 0 4 4
Gestion Informacion y Comunicacién 2 4 0 6 6
Docencia 7 3 1 5 2 1 11 6 17
Investigacion 3 3 3 3 6
Extension y Proyeccion Social 3 8 16 3 24 27
Gestion Bienes y Senicios 17 17 17 17 34
Gestion Bienestar Institucional 2 7 2 7 9
Gestion Documental 1 6 0 7 7
Gestion Ambiental 0 0 0
Gestion Financiera 0 0 0
Gestion Talento Humano 5 9 5 9 14
Gestion Apoyo Academico 26 14 2 26 16 42
Gestion Tecnologica 0 0
Gestion Control 1 1 1 1 2
Aseguramiento Calidad 1 1 1 1 2 2 4
Total General 65 3 2 67 2 2 35 0 70 104 174

Tabla 9. Estadisticas solicitudes de documentos
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Consolidado Cambios en el SIGC por Procesos

H Documentos
nueves

m Doc Modificados

Figura 4. Solicitudes de Modificacidn y elaboraciéon de documentos
4.4 Desempefio de los procesos

Desde cada uno de los procesos se han formulado indicadores de gestién, los cuales se
encuentran registrados en la caracterizacion respectivamente, en ella se enuncia cada
uno de los indicadores que tiene a cargo el lider del proceso.

El registro de avance de cada indicador se evidencia en la plantilla de seguimiento de
indicadores del proceso, en donde indica la periodicidad de evaluacion, tipo de indicador,
la relacion matemadtica, el responsable del proceso, la meta y la medicion. A final de
semestre se envia el reporte a la Oficina de Planeacién, para que este sea incluido en la
Revision por la Direccion e igualmente en la Rendicion de Cuentas.

El Plan Operativo Anual es un registro de las actividades planificadas para cada Proceso,
este documento contiene las actividades que se deben desarrollar durante cada afio, el
cual es extraido del Plan de Desarrollo y aterrizado al alcance del afio.

Para esta vigencia y verificando la ejecucién del Plan de Desarrollo en el 2015
encontrando que se tuvo un porcentaje de cumplimiento del 95.48%. (Ver cuadro adjunto)

En este periodo se tuvo un porcentaje de cumplimiento casi del 100% del total de las
actividades planificadas, se tiene una alta satisfaccion y unos excelentes resultados en el
apoyo al cumplimiento misional.

A nivel particular se han presentado los diferentes aspectos:

e En Direccionamiento Estratégico se ha liderado con gran esfuerzo el desarrollo de
la perspectiva de modernizacion de la infraestructura, con la cual se logro
aumentar la cobertura estudiantil, disminuir la desercion y fortalecer los espacios
deportivos y salas de Sistemas, igualmente se tiene cobertura con red wifi a los
Campus Universitarios.
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e Desde el Proceso Gestion de Informacion y Comunicaciones se han abierto
nuevos espacios en la rejilla de programacion para que los estudiantes desde su
formacion compartan los diferentes conceptos y el conocimiento, gracias este
medio de comunicacion que poco a poco ha tomado mucha fuerza en la
comunidad regional, utilizdndolo como una alternativa diferente para impartir
conocimiento. Estos resultados positivos se ha notado gracias al incremento de
programas emitido y de la duracién de cada uno de ellos en la emisora.

e Los logros mas destacados en el Proceso Docencia se han percibido con la
ampliacion de su oferta académica a nivel de posgrado, ya que se obtuvieron tres
nuevas especializaciones, dos para la Facultad de Derecho y una para la Facultad
de FCCEA, igualmente se logré el registro calificado de Psicologia y de Educacion
Fisica, Deporte y Recreacion.

e En el proceso de Investigacion se ha logrado incluir 19 nuevo grupos de
investigacion reconocidos en Colciencias y tener 30 grupos de investigacion
registrados en esta entidad, igualmente se han desarrollados jornadas de
formacion y capacitacion para generar cultura de investigacion entre los docentes.
Con los semilleros de investigacion se han logrado consolidar un total de 88.

El alcance del cumplimiento del Plan de Desarrollo ha sido muy satisfactorio durante el
afo 2053, los funcionarios responsables de cumplir estas actividades han tenido un gran
sentido de responsabilidad y pertenencia con la Universidad. Con este cumplimiento
estamos muy cerca de terminar de ejecutar el Plan de Desarrollo 2012-2016.

4.5 Peticiones, Quejas y Reclamos

La Universidad de la Amazonia en procura de dar estricto cumplimiento a lo dispuesto en
la Constitucion Politica de Colombia de 1991, Ley 30 de 1992, Ley 87 de 1993, Ley 734
de mayo de 2002, Ley 1437 de 2011, Ley 1712 de 2014, sobre la obligatoriedad de
establecer el Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias, ha previsto los
siguientes métodos para formular los requerimientos a través de:

1. Acudiendo personalmente al Campus Porvenir de la Universidad de la Amazonia,
ubicado en:

a) Campus Porvenir, en la Calle 17 Diagonal 17 con Carrera 3F Barrio El Porvenir de
Florencia, Caqueta, a través de la Oficina de Correspondencia. Horario de
Atencion al Puablico de Lunes a Viernes de 8:00 am a 12 m. y de 2:00 p.m. a 6:00
pm.

2. Viatelefénica: Teléfonos 8-4340591

3. Correo electrénico: A través del correo quejasyreclamos@uniamazonia.edu.co. Se
encuentra disponible las 24 horas del dia, sin embargo, los requerimientos registrados
por este medio seran gestionados dentro del horario de trabajo.
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4. Formulario Electrénico de PQRS: Solicitudes de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Felicitaciones. El Sistema de Informacion de Atencion al Usuario se
encuentra disponible las 24 horas en la pagina web de la Universidad, no obstante, las
solicitudes registradas por este medio seran tramitadas dentro del horario de Lunes a
Viernes de 8:00 am a 12 m. y de 2:00 p.m. a 6:00 pm.

ot e 4
K Invita: 407 o7 2010
Programa Tecnologia en Salud Ocupacional
. 13 Y 14 de abril, Concha Acistica, Campus Porvenir. [fwat S8

IR RN
Figura 1. Link de atencién al ciudadano

4.5.1 Normatividad Juridica Que Rige el Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos
y Sugerencias.

En ejercicio de la autonomia universitaria consagrada en el Articulo 69 de la Constitucion
Politica de Colombia de 1991 y desarrollada por algunas disposiciones contenidas en la
Ley 30 de 1992, las Universidades pueden darse sus propias directivas y regirse por sus
propios estatutos de acuerdo con la Ley, designando dentro de esa Orbita sus autoridades
académicas y administrativas, los derechos, obligaciones, inhabilidades, situaciones
administrativas y régimen disciplinario del personal docente y administrativo.

De conformidad con los articulos 23 y 74 de la Constitucion Politica de Colombia, en
concordancia con los articulos 5, numeral 1; 13 y subsiguientes del Cddigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo -Ley 1437 de 2011-, es
un derecho fundamental de toda persona, presentar peticiones respetuosas, por motivos
de interés general o particular, ante las autoridades y obtener pronta resolucion.

De acuerdo con lo dispuesto en los articulos 209 de la Constitucion Politica y 3° del
Cdédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, la funcion
administrativa esta al servicio de los intereses generales y se desarrolla con fundamento
en los principios de igualdad, moralidad, eficacia, economia, celeridad, imparcialidad,
publicidad, buena fe, debido proceso, participacion, responsabilidad, transparencia y
coordinacion.

Por disposicion expresa del articulo 22 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo, y del numeral 19 del articulo 34 del Cddigo Disciplinario
Unico -Ley 734 de 2002-, las autoridades deben reglamentar la tramitacion interna de los
derechos de peticién de interés general y particular, de informacién, de consulta, de
documentos y de formulacién de consultas.
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Para la atencién de peticiones, quejas y reclamos, las autoridades deben cumplir los
deberes previstos en el articulo 7° del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo, dirigidos a garantizar un trato respetuoso, diligente, claro,
oportuno y ordenado a los usuarios.

Segun lo previsto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, por medio de la cual se dictan
normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sanciéon de
actos de corrupcién y la efectividad del control de la gestion publica, en toda entidad
debera existir por lo menos una dependencia que se encargue de atender las peticiones,
quejas y reclamos de los ciudadanos.

Conforme al articulo 31 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo, el incumplimiento de los principios y términos que rigen el ejercicio de
derecho de peticion constituye falta gravisima para los servidores publicos.

La Corte Constitucional colombiana en Sentencia C-818 de 2011 declaré la
inexequibilidad diferida hasta el 31 de diciembre de 2014, de los articulos 10 (parcial), 13,
14, 15, 16, 17, 18, 19, 20,21,22, 23, 24, 25, 26, 27, 28, 29, 30, 31, 32, 33 y 309 (parcial)
del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

4.5.2 Estadisticas de Quejas, reclamos y sugerencias

El Sistema de Atencién al Usuario SIAU es una herramienta en el portal web de la
Universidad en el que la comunidad universitaria puede radicar una Queja, Reclamo,
Sugerencia, Peticion o Consulta. Con esta aplicacion se administran el control y respuesta
de cada una de las solicitudes que se registran alli, a cada solicitud se le asigna un cédigo
con el que puede hacer el seguimiento respectivo. El administrador del SIAU es el
encargado de conducir las solicitudes a su respectivo responsable de dar respuesta.

El total de quejas, reclamos y sugerencias recibidos en el afio 2015 se registran a
continuacion:

PETICIONES  RECLAMOS QUEJAS SUGERENCIAS TOTAL

ENERO 13 2 0 0 15
FEBRERO 17 0 0 0 17
MARZO 8 0 0 0 8
ABRIL 5 0 0 0 5
MAYO 7 1 0 0 8
JUNIO 7 0 0 0 7
JuLio 7 1 0 1 9
OCTUBRE 5 0 3 0 8
NOVIEMBRE 14 0 0 0 14
DICIEMBRE 11 0 3 0 14

Tabla 11. Total de Quejas, reclamos y solicitudes.
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Figura 8. Grafico de consolidado de Quejas, reclamos y sugerencias.

En el ANEXO 1 se encuentra el informe trimestral de Quejas y Reclamos. Principalmente
al buzén de quejas y reclamos llegan en su gran mayoria consultas en general, las cuales
se les da una respuesta inmediata por parte del Coordinador de Atencién al Usuario, en
caso que él desconozca la respuesta es escalada a la persona que tengo conocimiento
del tema, las consultas en el cuadro anterior se encuentran definidas como solicitudes.

45.3 Estado de las solicitudes recibidas en el SIAU

Como resumen general de solicitudes que llegan al SIAU se puede observar que en su
mayoria corresponden a consultas, en la siguiente tabla se detalla que estas
corresponden al 91.55% durante todo el afio 2015.

Queja 6 571 %
Reclamo 4 3.81%
Peticiones 94 89.52 %
Sugerencias 1 0.95 %
Total 105 100 %

Tabla 12. Consolidado general de solicitudes que llegan al SIAU

A la fecha todas las solicitudes han sido resueltas desde sus dependencias respectivas,
para ello la gestién que realiza el coordinador del SIAU es de gran importancia, puesto
que una de sus funciones es verificar que se cumplan con los tiempos establecido por la
ley para solucionar cada una de ellas

Queja 6 100 %
Reclamo 4 100 %
Peticiones 94 100 %
Sugerencias 1 100 %
Total 105 100 %

Tabla 13. Porcentaje de solicitudes resueltas
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4.6 Servicio No Conforme

Responsabilidad general

Cualquier persona gque se vea beneficiada de la prestacion de los servicios misionales de
la Universidad de la Amazonia puede detectar Servicios No Conformes, de acuerdo con
los requisitos establecidos en cada caso. La aplicacibn de este procedimiento es
responsabilidad de todas las personas que intervienen en el Sistema de Gestion de la
Calidad de la Institucion.

Duefio o responsable de cada proceso

Los responsables de cada proceso, o los Decanos y Jefes de Programa en estos casos,
es responsable por verificar la aplicacién adecuada de las acciones definidas para corregir
o eliminar las no conformidades detectadas.

Junto con el Representante de la Direccion, se decide sobre las no conformidades que
justifiguen la toma de acciones correctivas. En ese caso, se tendran en cuenta las
disposiciones del Procedimiento de Acciones Correctivas.

Elabora trimestralmente un reporte del estado, las estadisticas, y los beneficios del
tratamiento de las no conformidades.

Condiciones especiales:
En el tratamiento de Salidas No Conformes se debe tener en cuenta:

Las Salidas No Conformes detectadas internamente y las Salidas No Conformes
detectadas por los usuarios (quejas o reclamos), se identifican con por la fecha. Se deben
registrar los servicios no conformes surgidos de:

¢ Los controles normalmente establecidos para los procesos.

e De las reuniones que se realicen peribdicamente, las cuales deben quedar
registradas mediante formato FO-E-AC-05-02 de asistencia a reuniones y
mediante formato FO-E-AC-05-03, de actas de las reuniones si esto lo amerita.

e De igual manera de los Comités, Consejo Superior, Consejo Académico,
Programas de de capacitacién y demas que se requieran en el desarrollo de los
procesos. Se debe evitar el registro de fallas o errores menores, que no inciden
sobre la satisfaccion de los usuarios o los colaboradores de la entidad.

En el siguiente cuadro se presentan los Servicios No Conformes registrados durante el
periodo 11-2015.
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é@ FORMATO DE REGISTRO DEL SERVICIO NO CONFORME
u CODIGO VERSION FECHA: HOJA
i FO-E-AC-05-01 3 16-02-2016 1del
- Resposable de la Registro del "
No. Proceso Descripcion del posible Servicio No Conforme F?.Ch,a. Descrlpméq ’de e correccion, cumplimientode Tlpo. Eje
Identificacion Cprreccion N Accién
nombre y Cargo las acciones
Informacién a los
docentes con
Cancelacion de transportes en el periodo prc:igr:mlas en else Jefes de Progam
1 Docencia comprendido de 01 al 06 de Junio de 2015, por periodo, fos cuales | Jeles de Progama
. modificaron su plan y Docentes
fallas de vehiculos del parque automotor N
de trabajo para
poder cumplir con
los contenidos.
Manifestacion verbal por parte del coordinaodr de
Tecnologia en Criminalistica, donde sugiere la no
2 Docencia contlnu@ad para el Semestre [I-2015 del d_c{cente 12 Junio de 2015 En Proceso Decanoy Je_fes qe
Yardani Ramos pues segpun su percepcion no Programa Biologia
cumple las expectativas de su orientacion del
curso.
Instalacion de Vicerrectora  |Oficio FCCEA-
3 Docencia Estado de deterioro sistema de aire acondicionado 20-Ul-15 cuatro ventiladores Adminstrativa:  [POS- Preventivo
Sala Coreguaje ] en Sala Corequaie Diana Ali Garcia |ESPECIALIZACI
9 Capdevila___|ONES No. 0164
Suministro y
4 Investigacion Elementos de laboratorio para practicas R O(z:(t)ulbzre de entregadelos |Vice Administrativa De Mejora
elementos
5

Conforme a lo descrito en el cuadro anterior se puede analizar que los Servicios No
Conformes se han presentado en torno a fallas en la infraestructura de la Universidad de
la Amazonia, sin embargo se sigue presentando la situacion que no se reportan todos los
Servicios No Conformes que realmente se presentan en el diario vivir del desarrollo del
proceso Docencia.

47 Conclusiones

La dinamica de la gestion institucional que ha permitido el Sistema Integrado de
Gestion de Calidad nos ha llevado a lograr un 95% de cumplimiento del Plan
Operativo de la vigencia 2015, gracias al trabajo conjunto de toda la comunidad
universitaria.

Con el registro de las diferentes actividades en todos los procesos nos ha permitido el
control, la trazabilidad y la gestion de la informacion.

La Universidad de la Amazonia sigue manteniendo su indice de desercién estudiantil
por debajo de la media Nacional, para el ultimo periodo registrado el indice de
desercion se ubica en 7.91% segun la informacion que presenta el Sistema para la
Prevencion de la Desercion de la Educacion Superior - SPADIES v.2.8.1 definiendo a
un estudiante como desertor cuando por dos periodos consecutivos abandona sus
estudios y no registra matricula en la Institucion.

Aunque las Auditorias Internas de Calidad han mostrado resultados altos de No
Conformidades, sin embargo se han presentado grandes mejoras en cada uno de los
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procesos, reflejando esto en las acciones de mejora que se han registrado para el afio
2015.

4.8 Plan de Accioén

Con el proposito de trabajar en aquellas No Conformidades que son comunes en todos
los procesos, se definen las siguientes acciones:

e En trabajo conjunto con cada uno de los lideres de los procesos, realizar una revision
y verificacion en lo posible de todos los procedimientos o en su defecto de aquellos
que requieran actualizacion por caducidad o antigiedad del mismao.

e Disefiar una nueva plantilla de seguimiento de indicadores de Gestidén para permitir un
mejor seguimiento de los mismos.

e Revisar y actualizar las caracterizaciones de los procesos y realizar acompafiamiento
en el control y seguimiento de los indicadores de gestion.

e Actualizar los listados maestros de registros con la nueva version del formato FO-E-
AC-02-01, con el propésito de controlar e identificar cada uno de los documentos que
los procesos tiene a su cargo.

¢ Realizar acompafamiento en el momento de la formulacién de los Planes Operativos
Anuales para tenerlos alineados con los Programas, Proyectos y Metas del Plan de
Desarrollo.

e Cambiar metodologia para el control del Servicio No Conforme y socializar su
aplicacion con los Jefes de todos los Programas Académicos.

Cordialmente

gé/wéf' fm//«/g H

PATRICIA PINILLA PATINO
Jefe Oficina Asesora de Planeacion- Representante de la Alta Direccion



