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1. INFORMACION GENERAL
1.1. ORGANIZACION
UNIVERSIDAD DEL TOLIMA
1.2. SITIO WEB: http://www.ut.edu.co/
1.3. LOCALIZACION DEL SITIO PERMANENTE PRINCIPAL:

ISO 9001:2015: Barrio Altos de Santa Helena Ibagué, Tolima, Colombia
1.4. ALCANCE DE LA CERTIFICACION:

1ISO 9001:2015

Disefo, desarrollo y oferta de servicios de educacion superior en los niveles de pregrado, posgrado y
educacion continuada, en la modalidad presencial y en la modalidad a distancia, en areas de ciencias
basicas, ciencias humanas, ciencias de la educacion, ciencias econdmicas y administrativas, ciencias
agropecuarias, ciencias de la salud, ingenierias y arquitectura. Prestacion de servicios en el Laboratorio
de Servicios de Extension (LASEREX) de analisis quimico de suelos y fisicos (textura y densidad)
aguas, fertilizantes y material vegetal

Design, development and offer of services of high education in the levels of university degree, post
university degree and continued education, in the modality in person and in the modality distantly, in
areas of basics sciences, human sciences, sciences of the education, economic and administrative
sciences, agricultural (farming) sciences, sciences of the health engineering’s and architect. Services
provider in the Laboratory Extension Services (LASEREX) of Chemical and physical analysis of soil
(texture and density) water, fertilizers and plant materials

1.5. CODIGO IAF: 37 34, CS 32-0,CS 37-0
1.6. REQUISITOS DE SISTEMA DE GESTION: ISO 9001:2015
1.7. REPRESENTANTE DE LA ORGANIZACION

Nombre: JULIO CESAR RODRIGUEZ ACOSTA
Cargo: JEFE OFICINA DESARROLLO INSTITUCIONAL
Correo electronico: dcf@ut.edu.co

1.8. TIPO DE AUDITORIA:

Seguimiento

Es organizacion multisitio: No
Auditoria  Integral:  No,
Auditoria Combinada: No

1.9. Tiempo de auditoria FECHA Dias de auditoria
Etapa 1 (Si aplica) NA 0
Preparacion de la auditoria y elaboracién del 2023-08-09 0.5
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plan
Auditoria remota NA 0
Auditoria en sitio 2023-08-22, 23, 24 4

1.10. EQUIPO AUDITOR

Auditor lider SANDRA LILIANA BECERRA LONDONO
Coordinador
Lider ISO 9001:2015

Auditor MARTHA LILIANA BERNAL
ISO 9001:2015

Experto Técnico N/A

Observador

1.11. DATOS DEL CERTIFICADO DE SISTEMA DE GESTION

Codigo asignado por ICONTEC SC-CER289437

Fecha de aprobacion inicial 2014-01-29

Fecha de proximo vencimiento: 2025-10-13

2. OBJETIVOS DE LA AUDITORIA

2.1. Determinar la conformidad del sistema de gestiéon con los requisitos de la norma de
sistema de gestion.

2.2. Determinar la capacidad del sistema de gestiéon para asegurar que la Organizacion
cumple los requisitos legales, reglamentarios y contractuales aplicables en el alcance del
sistema de gestion y a la norma de requisitos de gestion

2.3. Determinar la eficacia del sistema de gestion para asegurar que la Organizacién puede
tener expectativas razonables con relacion al cumplimiento de los objetivos
especificados.

2.4. Identificar areas de mejora potencial del sistema de gestion.

3. ACTIVIDADES DESARROLLADAS

3.1. Los criterios de la auditoria incluyen la norma de requisitos de sistema de gestion, la
informacion documentada del sistema de gestion establecida por la organizacion para
cumplir los requisitos de la norma, otros requisitos aplicables que la organizacion
suscriba y documentos de origen externo aplicables.

3.2. El alcance de la auditoria, las unidades organizacionales o procesos auditados se
relacionan en el plan de auditoria, que hace parte de este informe.
3.3. La auditoria se realizé por toma de muestra de evidencias de las actividades y resultados

de la Organizacion y por ello tiene asociada la incertidumbre, por no ser posible verificar
toda la informacion documentada.
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3.4. Se verificd la capacidad de cumplimiento de los requisitos legales o reglamentarios
aplicables en el alcance del sistema de gestién, establecidos mediante su identificacion,
la planificacién de su cumplimiento, la implementacién y la verificacién por parte de la
Organizacion de su cumplimiento.

3.5. El equipo auditor manejo la informaciéon suministrada por la Organizacién en forma
confidencial y la retorné a la Organizacion, en forma fisica o eliminé la entregada en otro
medio, solicitada antes y durante el proceso de auditoria.

3.6. Al haberse ejecutado la auditoria de acuerdo con lo establecido en el plan de auditoria,
se cumplieron los objetivos de ésta.

3.7. 4 Se evidenciaron las acciones tomadas por la Organizacién para solucionar las areas de
preocupacion, reportadas en el informe de la Etapa 1?

NA
3.8. Si se aplicé toma de muestra de multiples sitios.
No

3.9. 4En el caso del Sistema de Gestidon auditado estan justificados los requisitos no
aplicables acordes con lo requerido por el respectivo referencial?

NA

3.10. ¢ Se auditaron actividades en sitios temporales o fuera del sitio de acuerdo al listado de
contratos o proyectos entregado por la Organizacion?

NA

3.11. Es una auditoria de ampliacién o reduccién de alcance de certificacién o de cubrimiento
de sitios permanentes

No

3.12. 4 En el caso de los esquemas en los que es aplicable el requisito de disefio y desarrollo
del producto o servicio (Por ejemplo, el numeral 8.3, de la norma ISO 9001:2015), este se
incluye en el alcance del certificado?

Si

El requisito de disefio fue evaluado en:Licenciatura en educacion artistica. Fundamentos
musicales. IV semestre. Modalidad a distancia.Micro curriculo- Plan de clase. Estructura
tematica. Reporte de notas.Maestria en Gerencia del Talento Humano  Modalidad
Presencial.Pregrado en Historia--Modalidad Presencial.

3.13. ¢ Existen requisitos legales para el funcionamiento u operacion de la Organizacion o los
proyectos que realiza, por ejemplo, habilitacion, registro sanitario, licencia de funcionamiento,
licencia de construccion, licencia o permisos ambientales en los que la Organizacion sea
responsable?

Si

La Universidad esta vigilada por el Ministerio de Educacién Nacional. La universidad del
Tolima no cuenta con licencia de funcionamiento por su naturaleza juridica la cual es un ente
universitario autbnomo, de caracter estatal u oficial, del orden departamental, creado por la
ordenanza No. 005 de 1945, con personeria juridica, autonomia académica, administrativa y
financiera y patrimonio independiente. Se realizé validacion de los registros calificados de
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los programas de la universidad.

3.14. ;Se evidencian cambios significativos en la Organizacion, desde la anterior auditoria,
por ejemplo, relacionados con alta direccion, estructura organizacional, sitios permanentes
bajo el alcance de la certificacidon, cambios en el alcance de la certificacion diferentes a
ampliacioén o reduccion, entre otros?

Si

Cambio en lideres de los procesos de planeacioén y desarrollo institucional, gestion logistica y
gestién del talento humano.

3.15. ¢ Si la organizacion realiza actividades del alcance en turnos nocturnos que no pueden
ser visitadas en el turno diurno, estas fueron auditadas en esta auditoria?

NA

3.16. ¢ Se tienen actividades, productos y servicios declarados en el alcance del certificado
que han sido tercerizados con proveedores o contratistas?

No
El servicio tercerizado corresponde a la vigilancia de la Universidad.

3.16. ¢ En caso afirmativo, se encontraron controlados los proveedores o contratistas de estas
actividades, productos y servicios?

NA

3.17. 4 Se presentaron, durante la auditoria, cambios que hayan impedido cumplir con el plan
de auditoria inicialmente acordado con la Organizacion?

No

3.18. ¢ Existen aspectos o resultados significativos de esta auditoria, que incidan en el
programa de auditoria del ciclo de certificacion?

No

3.19. ¢ Quedaron puntos no resueltos en los casos en los cuales se presentaron diferencias de
opinién sobre las NC identificadas durante la auditoria?

No
3.20. ¢ Aplica reactivacion para este servicio?
No

3.21. Se verificd si la Organizacion implementé o no, el plan de accién establecido para
solucionar las no conformidades menores pendientes de la auditoria anterior de ICONTEC v si
fueron eficaces.

NA
Durante la auditoria de renovacion del afio 2022, no se presentaron no conformidades.

3.22. Esta auditoria fue testificada por el Organismo de acreditacién

No
4. HALLAZGOS DE LA AUDITORIA
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Como resultado de la auditoria, el equipo auditor declara la conformidad y eficacia del sistema
de gestion auditado basados en el muestreo realizado. A continuacién, se hace relacion de los
hallazgos de auditoria.

4.1. Hallazgos que apoyan la conformidad del sistema de gestiéon con los requisitos.

La consolidacion estratégica a través de politicas que dan cuenta del compromiso frente a los ejes del plan de
desarrollo, con enfoque humano y diferencial, la transformacién curricular de los programas, la cualificacion
docente, el fortalecimiento del eje ambiental, del desarrollo humano, la diversidad y la internacionalizacion.
Se observa, alineacion estratégica con el plan rectoral.

El acatamiento de las oportunidades de mejora de la auditoria anterior, lo que permite avanzar en la
maduracion del sistema proporcionando una evaluacion con enfoque de valor agregado.

Los cambios de lideres en algunos procesos, que dan cuenta de la pertinencia en la reubicacion de perfiles
que han favorecido el funcionamiento del sistema de gestién de calidad y observan engranaje entre los
equipos para el alcance de las metas estratégicas de la rectoria.

La mejora en la satisfaccion del cliente con una tendencia creciente anual, lo que denota trabajo de
sensibilizacion en la participacion, trabajo de los comités operativos, impacto de las mejoras significativas en
infraestructura y mejoramiento continuo.

La proyeccion de adquisicidon de un desarrollo propio para el manejo del sistema de gestion de calidad,
alineando los equipos de calidad de la Universidad. De igual forma, las cuarenta y cuatro reuniones de
avance a la fecha, en la busqueda de centralizacion, preservacion y mejor manejo de la informacion.

El robusto andlisis de contexto con la participacion de los diferentes niveles de la Universidad. Denota
alineacién con el riesgo estratégico mejorado que utilizando la metodologia la gestion publica se articula con
el plan estratégico de desarrollo- PED.

El respaldo institucional a la politica de extensién y proyeccidén social, con articulacion a cada unidad
académica, con una metodologia que permite visualizar las acciones concretas para desarrollar el plan de
accién con sus proyectos y los escenarios de derechos humanos y agenda 20-30 con los compromisos frente
alos ODS. Se observa el trabajo por la transformacién a proyectos permanentes con impacto sostenible. Por
otra parte, el fortalecimiento del seguimiento a los graduados con miras a la generacién de datos que den
cuenta del impacto externo y la consolidacion de la politica de graduados en articulacion con los ejes de la
Universidad.

El Laboratorio sonoro tu radio, como eje de creacion y divulgacion de conocimiento de la Universidad del
Tolima, como una apuesta por el aprovechamiento de la articulacion con la escuela para dar a conocer a la
Universidad a través de las emisoras los acompafian en la produccion de piezas comunicativas en diferentes
areas del conocimiento escolar fortaleciendo ademas, la experticia comunicativa. De igual forma, la apuesta
por la continuidad de los proyectos en sinergia con los Consejos de Facultad y la conversién a proyectos
permanentes por adopcion de las instituciones educativas.

Investigacidn. Por la continuidad de los proyectos, pasando a un segundo y tercer nivel, por la participacion de
estudiantes de la Universidad del Tolima en la expedicion a la Antartida, las 14 nuevas de especies
descubiertas en la region por los grupo de investigacion, 6 vegetales 7 animales y un parésito, el proceso de
indexacion de 4 revistas, nuevas lineas de investigacion, por estar certificados a nivel nacional en formadores
de bioética, la participacion en el programa “Hablemos de ciencia, el seguimiento riguroso de los proyectos, la
publicacion de articulo en la revista Oxford sobre derechos de auditor (caso Escalona, afio 2019), 101 grupo
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de investigacién, 773 productos de impacto, porque representa el compromiso, la experiencia y conocimiento
del equipo de trabajo.

El contar con un laboratorio de café certificado, porque permite prestar los servicios a los agricultores de la
region y demas partes interesadas.

Por la inversién en una nueva plataforma para proyectos (eje financiero, particularmente), porque facilitara la
gestion a los responsables y el control.

Admisiones, Registro, Matriculas. La organizacion y uso de plataformas para el proceso, porque agiliza las
actividades y se garantiza el cumplimiento de los requisitos de los Estudiantes.

Laboratorio de Servicios de Extension (LASEREX).La elaboracion del convenio interinstitucional con
Agustin Codazzi para capacitacion y apoyo para la acreditacién 17025, porque permitira una
prestacion del servicio bajo este esquema clave para laboratorios.

El proyecto permanente de “Olimpiadas regionales de matematicas” que busca vincular a las instituciones
educativas de la ruralidad con introduccion de lo virtual, fortaleciendo el pensamiento l6gico-matematico en el
marco de las olimpiadas internacionales. La intencion es que redunde en los resultados académicos del area
de matematicas e internamente articule el eje de investigacion, la docencia y la proyeccion social.

La articulacion de los indicadores de aseguramiento de la calidad, estratégicos y de la calidad que permite la
trazabilidad y la medicion de impactos. Se avanza en la alineacion estratégica.

El disefio de programas tecnolégicos del IDEAD bajo el marco nacional de cualificacion MNC del MEN, para
fortalecimiento de la ruralidad y de sus comunidades.

La licenciatura en educacion artistica con una mirada formadora, inclusiva, empatica frente a los desafios de
la sociedad. De igual forma, la gestién del conocimiento con el dispositivo transductor para la sociedad
ensefianza de personas sordas con aporte social de impacto y en la investigacién. Se observan experiencias
exitosas que reflejan los resultados de aprendizaje y crecimiento del programa en la linea de tiempo.

Maestria en Gerencia del Talento Humano. Las acciones de apoyo para el desarrollo de los proyectos de
investigacion jalonando los trabajos de grado para su graduacién en los tiempos establecidos; creacion de
mesas teméticas para fortalecer la investigacion, convenio con El Instituto Tolimense de Formacién Técnica
Profesional ITFIP para la realizacién de la maestria, la flexibilizaciéon de requisitos para estudiantes que
hacen parte del comité curricular, las alianzas con grandes grupos del sector productivo para generar planes
de mejoramiento como aporte a su apertura, actualizacidn de los perfiles docentes, el enfoque estratégico y
al talento humano. Se observa seguimiento, trazabilidad en el desarrollo del plan de estudios y control en la
prestacion del servicio.

Pregrado en Historia-Modalidad Presencial. La visibilizacion nacional e internacional de la facultad, los
convenios empresariales y universitarios, la realizacién de eventos académicos, la suficiencia docente, el
aumento del nimero de publicaciones, la movilidad académica internacional que propenden mantenimiento
del programa en la linea de tiempo.

Gestion del Talento Humano. La continua actualizacién del plan de capacitacion institucional, la apuesta por la
elaboracién de la politica de gestion del talento humano, la apertura para escuchar la voz del cliente interno y
externo, la migracién de las historias laborales a repositorios digitales, la focalizacién de las necesidades de
capacitacion con su medicion de impacto, la mejora en la cobertura de personas capacitadas, la agilidad

F-PS-293 Pagina 9 de 25
Version 06
Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicara después de la auditoria unicamente a la Organizacion y
no sera divulgado a terceros sin autorizacion de la Organizacion



. N
INFORME DE AUDITORIA (: °
DE SISTEMAS DE GESTION (OD |C0nteC
S

documental, el robustecimiento de bases de datos. Que observan la atencién de las oportunidades de
mejora, la mejora continua y nuevas perspectivas de gestion del cambio.

Gestion del Desarrollo Humano. El avance en la implementacién progresiva de las politicas de bienestar, la
promocion de la salud, la politica de inclusion y diversidad, (vinculacion de dos intérpretes en la institucion,
creacion de espacios de inclusién), la conformacion del cabildo indigena universitario, la caracterizacién de la
poblacién universitaria, la politica de unidad de género, la vinculacién de personal especializado para la
atencion diferencial e inclusiva y la creacién de la politica ambiental, con apropiacion presupuestal, asi
como, la propuesta de la politica cultural, atendiendo la exigencia de acreditacién institucional. De igual
forma, la orientacion para el aprovechamiento del tiempo libre y aporte social por parte de los entrenamientos,
todas ellas, dando cuenta del robustecimiento permanente del proceso y del equipo de trabajo que recoge y
materializa la voz del cliente, piensan y actian con enfoque humano y se alinea con las exigencias del
contexto actual.

El laboratorio de yoga y meditacion para el fortalecimiento espiritual y mental de los estudiantes y partes
interesadas, la vinculacidén de una psiquiatra para los estudiantes, la alianza para orientacion espiritual en pro
de la salud mental de la comunidad educativa, contribuyendo a la mitigacién del riesgo psicosocial estudiantil
y proporcionando factores de apoyo para el control y manejo de las emociones.

La adquisicion del software para envio masivo de los correos

Sistema de Gestidn de la Calidad. La actualizacién del procedimiento de satisfaccion del usuario y el avance
en criterios de calificacion. Se observa acuciosidad, disciplina y anélisis de datos de los resultados por parte
de la profesional responsable. De igual forma, se observa el trabajo juicioso del lider de calidad que se
desenvuelve en el lenguaje de la mejora continua, con apoyo incondicional a los procesos y apertura al
cambio. En este proceso, se resalta la asertividad en el cambio del perfil de la Jefatura de planeacion, que
impacta la oportunidad y la materializacion de acciones necesarias para la gestion estratégica.

La armonizacién de los controles del riesgo con las acciones de los planes de accidn, en linea con el plan de
desarrollo, lo que permite realizar seguimiento y evaluacion de la eficacia en concordancia con el Balanced
score Card y el procedimiento actualizado.

El engranaje de la auditoria interna, que a través del trabajo en equipo permite un ejercicio riguroso para la
revision del sistema de gestion de calidad. Se observa inversion de recursos en la formacién y actualizacién
permanente del equipo. La realizacién de la auditoria interna impacta con 60 auditores abarcando el 100% de
los procesos, generando toma de conciencia, una mirada mas exhaustiva y apertura para la mejora.

Gestion logistica. Las mejoras visibles en la infraestructura, los habladores por television, las jornadas de
mantenimiento general, la mejora de los auditorios, en fachadas y salas, la profundizacion en las condiciones
de orden y aseo, las facilidades para los miembros de la comunidad con movilidad reducida, el re parcheo de
vias que dan cuenta de los esfuerzos de la Universidad, mantenimiento preventivo y correctivo de los
vehiculos, el liderazgo de la coordinacién y del equipo de responsables por favorecer el ambiente para la
operacion de los procesos. Se observa la ejecucion de acciones de impacto y eficiencia en los cambios
realizados.

La articulacién del plan de accion, eje No 6, que contempla el plan de mantenimiento al campus, con inclusion
de todas las sedes de la regién, con enfoque de sostenibilidad. Es evidente la destinacion de recursos para
inversion y priorizacion de acciones.

Por otra parte, la institucionalizacién de los jueves de calidad para la mejora, andlisis y ajustes en los
procedimientos y requisitos legales, que impacta directamente en el aumento de la satisfaccion del cliente y
reduccion del nimero de quejas, mejora en el comportamiento de los indicadores.

Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo. Se resalta fortalecimiento en el acompafiamiento a
los accidentes de trabajo, la mayor presencia en las secciones académicas, el fortalecimiento del equipo de
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brigadistas, los avances en el PESV en coordinacion con el area logistica. Se observa trabajo en equipo en
la apuesta por sefializar los parqueaderos, la realizacion de los examenes médicos ocupacionales y la
aplicacién de la bateria de riesgo psicosocial para el 100% de la poblacién, incluyendo a los docentes
catedraticos, asi como, el fomento de actividades pedagogicas para la toma de conciencia. El trabajo de este
equipo, es modelo de compromiso.

4.2. Oportunidades de mejora

Revision por la direccion. Es importante que en las salidas de la revisidn por la direccion se presenten las
grandes decisiones de la Universidad, sin limitarlo a la norma evaluada o al sistema de gestion de calidad en
alineacion y concordancia con el plan estratégico de desarrollo y el plan de accidén anual. La invitacidn es a
que la articulacién entre estas herramientas estratégicas se visualice en la lectura de esta carta de
navegacion que se adopta como herramienta estratégica en la que intervienen los jefes de los procesos.

Salida no conforme. Es necesario, identificar en dénde se corrige, registra y subsana cada desviacién. Por
ejemplo, matrices de seguimiento y semaforos, mas alla de la generalidad de los documentos que
evidencian las acciones realizadas. . De igual forma, fortalecer la apropiacion de la salida no conforme como
herramienta de control para las desviaciones en el proceso de formacién. De igual forma, identificar en los
procesos de apoyo las desviaciones que pueden afectar o entorpecer la prestacion del servicio.

Licenciatura en Educacion Artistica-modalidad a distancia. Es pertinente unificar los criterios para realizar
seguimiento y trazabilidad al desarrollo de las tematicas en las aulas de clase, especialmente fortaleciendo la
documentacion, en los cambios en las didacticas, en las variables que se deben verificar. Es necesario
combinar lo cualitativo con lo cuantitativo para el anélisis de datos. Seria provechoso, que tanto el lider como
el proceso adopten al sistema de gestidn de calidad y sus herramientas como parte de su quehacer.

Maestria en gerencia del talento humano. Fortaleciendo su gestion, es importante formalizar los grupos de
WhatsApp como medios formales de comunicacion y soporte de las evidencias de trazabilidad y de las
orientaciones generales, articulado con el plan de comunicacion institucional.

Pregrado en Historia-Modalidad Presencial. Fortalecer las medidas de trazabilidad de los registros que dan
cuenta del desarrollo del micro curriculo y de las clases, aumentando la confianza en que se cumple con los
requisitos de la facultad y del programa y que redundan en la calidad y la satisfaccion del cliente.

Gestion del Talento Humano. En el cronograma de capacitaciones 2023/ plan de capacitacion institucional, es
eficiente, incluir el objetivo, la poblacion a la que va dirigida y el objetivo. A partir de esto, se identifica la forma
de evaluacion de la eficacia y los mecanismos de lectura de la adherencia.

Andlisis de datos. Es importante, mejorar el analisis de datos resultante de la medicién de los indicadores
para identificar puntos de debilidad, formas de preguntar, resultados frente al objetivo planteado y considerar,
superar la meta planteada.

Considerar la articulacién de los planes de capacitacion permitiendo la sinergia e inclusién de las demas
dependencias por ejemplo, docencia, SG SST, bienestar, talento humano, biblioteca. Se trata de tener el
radar de control, unificar criterios, favorecer simplificacién de procesos, entre otros. Esta medida deberia ser
gestada entre los lideres de los procesos involucrados.

Gestion del Desarrollo Humano. Planificacion del cambio. A partir de los puntos comunes de las politicas
institucionales en que se identifican los aspectos transversales y los aspectos comunes, se establezcan
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criterios para la planificacién del cambio, las metas en el decenio, las acciones previas para mitigarlo y se
establezcan los impactos que se generan en los procesos misionales y afectan los transversales, de una
manera escalonada y de la mano con el plan de accién y PED, mapa de indicadores, lineas de accion. Lo
anterior, en una apuesta permanente con el grupo de planeacion.

La afectacion en el cumplimiento de los indicadores por cuestiones especificas como que la sala de lactancia
no tiene definido el espacio para su instalacién, deberia ser llevada al riesgo o visto como una accién
preventiva, asi como, articular la mejora en tiempo real para los indicadores en riesgo. El sistema de gestion
es primeramente preventivo y no reactivo para el plan operativo y el plan de accién. Es importante, revisar la
pertinencia de las metas y en coordinacién con planeacién encontrar puntos comunes en que se evite
castigar el sistema de gestion.

Sistema de Gestién de la Calidad. Encuesta de satisfaccion. Para aumentar la objetividad en la muestra de
encuestas de satisfaccion, es necesario establecer mecanismos informativos, de publicidad y pedagdgicos
para el diligenciamiento de las encuestas. Seria buena practica, homologar el requisito al existente para la
evaluacion docente y establecerlo como requisito para la matricula. Este mecanismo favorece ademas, al
aseguramiento de la calidad y los requisitos de acreditacion.

Por otra parte, es imprescindible revisar la cantidad de preguntas y la forma cémo se pregunta que de
acuerdo con el contexto actual invita a ser versatiles y practicos para obtener resultados vélidos, ademas de
escalas valorativas y variables dinamicas.

Establecer criterios para generar un plan de mejoramiento por proceso, especialmente mapeando los
aspectos deficientes, profundizando en el analisis de datos por ejemplo, con mesas de trabajo por equipos,
grupos focales, etc. En igual sentido, realizar seguimiento desde el sistema de gestion de calidad.

Autonomia para la mejora. Es de crecimiento y en pro de la madurez del sistema de gestion de calidad, que
se fomente la independencia, autonomia y responsabilidad de los lideres de los procesos en la
documentacion, gestion de hallazgos por desviaciones y mejora continua, en la que el area de gestion de
calidad provea las herramientas y acompafie, evitando cruzar la linea de asumir las tareas propias de su
liderazgo de proceso.

Programa de auditoria. Para seguir avanzando, enunciar los cambios que se han presentado en el contexto y
las no conformidades repetitivas con las que el auditor podria agudizar su experticia en el desarrollo del
gjercicio.

Informe de auditoria. En la redaccién de los hallazgos, es de provecho, afinar la identificacién de los requisitos

con los numerales vy literales para facilitar la identificacion de la desviacion, el andlisis de causas y la
formulacion del plan de accién.

Gestion Logistica. Aprovechar el talento de los desarrolladores informéaticos y/o las intenciones del plan de
desarrollo de la Universidad para la construccion de una herramienta integrada que permita el seguimiento y
control del mantenimiento, gestion de tickets, control de vehiculos, hojas de vida y control de aseo. Podria
articularse con algun proyecto de grado o como parte gestion de conocimiento.

Documentacion de acciones de emergencias. Es necesario, documentar los resultados de las acciones de
atencion y respuesta ante emergencias, respuesta de grupos brigadistas, comité universitario de
emergencias, revaloracion del analisis de vulnerabilidad a partir del informe de arquitectura y de las acciones
desarrolladas en coordinacion con seguridad y salud en el trabajo.

Seguridad y salud en el trabajo. Es muy importante, generar ideas creativas para que la comunidad
universitaria, entre ellos los visitantes para que se reconozca la gestion de peligros y riesgos, la atencion de
emergencias Y la informacion necesaria respecto del Plan estratégico de seguridad vial- PESV.

Investigacion. Es importante que se considere plan de mejoramiento PIP01-FO6 unificar con el plan de accion
Pl P01 FO02 para que se facilite el monitoreo y seguimiento a los responsables de los procesos.
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Adicionalmente, es necesario que se aclare con Investigacion el uso de los formatos para el reporte del plan
de mejoramiento y demas acciones tomadas.

Para que se revise el orden de la informacion de los correos de los usuarios en los que hay evidencias de los
proyectos, con el fin de facilitar la busqueda a todos los usuarios que asi lo requieran.

Investigacion. Para que visualice facilmente a los responsables y participantes del proceso, las oportunidades
que se han identificado en el andlisis de contexto por la Alta Direccion, de manera que se asegure su
comprension y participacion en el logro de los objetivos de la Universidad.

Admisiones Para que se considere revisar los seguimientos de los riesgos, ya que en los tres trimestres se
tienen la misma informacion “Atencién a través del correo institucional, lineas telefonicas y de manera
presencial de las situaciones académicas”, de manera que se cuente con informacion de la trazabilidad y
particularidades de cada trimestre.

Es necesario que se fortalezca los conceptos y procedimiento para la identificacidn y tratamiento de SNC en
el proceso de Admision, con el fin de garantizar la solucién de los mismos.

Transversal para Comunicaciones Es importante que se adicione el indicativo de la ciudad en el teléfono del
listado de directorio telefonico (web), adicionalmente para que se fortalezca la informacién la Universidad del
Tolima en cuanto a los numeros de teléfono que se encuentran en la web, de manera que se facilite la
comunicacion con las partes interesadas.

Laboratorio de Servicios de Extension (LASEREX).

Para que se identifiquen los riesgos y oportunidades del laboratorio propios de este proceso, ya que
actualmente se tienen unos generales para el proceso de Proyecciéon Social, ya que existen algunos que
podrian tratarse y disminuir la probabilidad de ocurrencia.

Se deberia continuar con el proyecto de implementacion de la norma ISO17025 en el Laboratorio, porque se
ofrece confianza a los usuarios de los resultados obtenidos, permitiendo tomar decisiones adecuadas.

Es importante que se identifiquen los sitios y lugares en los que se encuentran ubicados los extintores, de
manera que se garantice el cumplimiento de las disposiciones de autoridad (Bomberos). Adicionalmente, es
necesario que se controle la humedad del espacio en el que se encuentran ubicadas las contra muestras, con
el fin de garantizar su conservacion en el tiempo y se disminuyan los riegos de contaminacion cruzada y a la
salud de las personas.

Se deberia fortalecer con todo el equipo de trabajo las disposiciones para la identificacién de cada sustancia y
sus mezclas usadas en el Laboratorio (ej. Agua destilada, agua desionizada, etanol, etc.), de manera que se
disminuyan los riesgos de accidente y de error humano durante la realizacion de las pruebas.

Para que se revise la tabla de retencién y los archivos del 2018 que se encuentran en el Laboratorio, de
manera que se garantice su conservacion en el tiempo.

Es necesario que se revise el programa de mantenimiento y calibracién, en lo que se refiere a la identificacion
por color en el mismo, teniendo en cuenta que mantenimiento y calibracién son actividades diferentes con
propésitos diferentes, de manera que se garantice su cumplimiento.

Transversal Alta Direccion. Para que se continle con las obras de infraestructura, de manera que se
disminuyen los riesgos para la prestacion del servicio.
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5. INFORMACION RELACIONADA CON EL DESEMPENO Y
LA EFICACIA DEL SISTEMA DE GESTION

5.1.1. Incluir las reclamaciones o quejas validas del cliente en los sistemas de gestidon que
aplique durante el ultimo afo.

Principales quejas o Principal causa Acciones tomadas
reclamaciones
recurrentes

785 solicitudes de indole| (Servicios no entrega completa de la |Las PQRS se centralizan en
igfri‘:?c',f%en a admisionffinformacién, no se contestan loslel aplicativo disponible en la
registro y control, de las|teléfonos y no contestan los correos).|pagina web  (sistema de
cuales el 11% corresponde a|Reclamos por falta de claridad en las|gestion de PQRS) o correos
quejas. respuestas, demora en la entrega delelectrénicos de atencion al
los certificados) |ciudadano y de participacion
64 solicitudes poriciudadania y linea de
componentes .administrativos. WhatsApp. Posteriormente se
direcciona al responsable de
la respuesta y el peticionario
realiza seguimiento a la
respuesta.

5.1.2. Incluir las solicitudes o comunicaciones de partes interesadas, por ejemplo, para ISO
14001, ISO 45001

No aplica.

5.1.3. Incluir las retiradas de producto del mercado para ISO 9001, NTC 5830, ISO 22000 y
FSSC 22000

No aplica.

5.1.4. Incluir la ocurrencia de incidentes (accidentes o emergencias) en los sistemas de
gestion que aplique y explique brevemente como fueron tratados
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No se reportaron accidentes o emergencias relacionadas.

5.1.5. En los casos que aplique verificar que la Organizaciéon haya informado a ICONTEC
durante los plazos especificados en el Reglamento R-PS-007 REGLAMENTO DE LA
CERTIFICACION ICONTEC DE SISTEMAS DE GESTION, eventos que hayan afectado el
desempefio del sistema de gestion certificado, relacionados con el alcance de certificacion
qgue sean de conocimiento publico. El auditor verificara las acciones pertinentes tomadas
por la Organizacion para evitar su recurrencia y describira brevemente cémo fueron
atendidas.

.La universidad no reportd eventos que hayan afectado el desempefio del sistema de gestion
certificado, relacionados con el alcance de certificacion que sean de conocimiento publico.

5.1.6. ¢Existen quejas de usuarios de la certificacion recibidas por ICONTEC durante el
ultimo periodo evaluado?

No

5.1.7. ;Se evidencia la capacidad del sistema de gestion para cumplir los requisitos
aplicables y lograr los resultados esperados?

Si

5.1.8. ¢Se concluye que el alcance del sistema de gestion es apropiado frente a los
requisitos que la Organizacion debe cumplir? (consultar E-PS-080 ALCANCE DE
CERTIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION)

Si

5.2. Relacién de no conformidades detectadas durante el ciclo de certificacion.

¢, Se evidencia recurrencia de no conformidades detectadas en las auditorias de ICONTEC
en el ultimo ciclo de certificacion?

Si
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Auditoria Numero de no conformidades Requisitos

Otorgamiento NA NA

12 de seguimiento del ciclo 2023 3 8.2.3.1
9.22e¢
10.2.1a

22 de seguimiento del ciclo

Renovacion 2022 0 NA

Auditorias especiales (Extraordinaria, |NA

reactivacion)

Auditoria de ampliacion NA

5.3. Analisis del proceso de auditoria interna

La auditoria interna se desarroll6 desde el 9 al 19 de julio del 2023, de acuerdo con el programa de
auditoria, con un equipo de 60 auditores competentes de acuerdo con el perfil de la Universidad,
certificados con ICONTEC . El ejercicio fue liderado por la oficina de planeacion. En el informe se
relacionan 2 no conformidades relacionadas con los numerales 7.1.5.3 y numeral 9.1.3 El
procedimiento de auditorias internas de calidad versién 12 del 2022, esta de acuerdo con las
directrices del ISO 19011.

5.4. Analisis de la revisién del sistema por la direccion

La revision por la direccion 2023, se realizé del 13/09/ 2022 Al: 03/ 08 / 2023 con fecha de
elaboracion del informe: 31/ 07 / 2023, contemplando las entradas y salidas previstas en el numeral
9.3. La revision por la direccién es liderada por el area de planeacion y desarrollo institucional en
coordinacién con el sistema de gestion de calidad. Este ejercicio se desarrolla en términos del
mejoramiento continuo.

6. USO DEL CERTIFICADO DE SISTEMA DE GESTION Y DE
LA MARCA O LOGO DE LA CERTIFICACION

6.1. ¢El logo o la marca de conformidad de certificacion de sistema de gestion de ICONTEC
se usa en publicidad (pagina web, brochure, papeleria, facturas, etc...)?
Si

Se verificd en la pagina web, presentaciones y papeleria institucional.
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6.2. ¢La publicidad realizada por la Organizacién esta de acuerdo con lo establecido en el
reglamento R-PS-007 y el Manual de aplicacion E-GM-001 USO DE LA MARCA DE
CONFORMIDAD DE LA CERTIFICACION ICONTEC PARA SISTEMAS DE GESTION?

Si

6.3. ¢ El logo o la marca de conformidad se usa sobre el producto o sobre el empaque o el
envase o el embalaje del producto, o de cualquier otra forma que denote conformidad del
producto?

No

6.4. ;Se evidencia la adecuacion de la informacion contenida en el certificado (¢ vigencia del
certificado, logo de organismo de acreditacion, razon social registrada en documentos de
existencia y representacion legal, direcciones de sitios permanentes cubiertos por la
certificacion, alcance, etc.?

Si

7. RESULTADO DE LA REVISION DE LAS CORRECCIONES Y
ACCIONES CORRECTIVAS PARA LAS NO CONFORMIDADES
MAYORES DETECTADAS EN ESTA AUDITORIA, MENORES QUE
GENERARON COMPLEMENTARIA Y, MENORES DETECTADAS
EN ESTA AUDITORIA QUE POR SOLICITUD DEL CLIENTE
FUERON REVISADAS

¢, Se presentaron no conformidades mayores?
No.
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¢, Se presentaron no conformidades menores de la auditoria anterior que no pudieron ser
cerradas en esta auditoria?
No.

¢, Se presentaron no conformidades menores detectadas en esta auditoria que por solicitud del
cliente fueron revisadas durante la complementaria?
NA.

Fecha de la verificacién complementaria

NA.

NC Descripcion de la no conformidad Evidencia obtenida que soporta la ¢ Fue
(se relaciona el numeral de la solucion eficaz
norma y la evidencia del la
incumplimiento) accion?

No conformidades mayores identificadas en esta auditoria
No conformidades pendientes de la auditoria anterior que no se solucionaron
No conformidades detectadas en esta auditoria que fueron cerradas

8. RECOMENDACION DEL EQUIPO AUDITOR DE ACUERDO

CON EL R-PS-007
Se recomienda Mantener el alcance del certificado 1ISO 9001:2015
Nombre del auditor lider: SANDRA LILIANA BECERRA Fecha:
LONDONO

Coordinador
Lider ISO 9001:2015

9. ANEXOS QUE FORMAN PARTE DEL PRESENTE

INFORME
Anexo 1 Correcciones, analisis de[x
causa y acciones correctivas
Anexo 2 Informacién  especifica de|NA
esquemas de certificacion de
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sistema de gestion

Anexo 3 Plan de auditoria F-PS-530(X
PLAN DE AUDITORIA EN
SITIO - SISTEMAS DE
GESTION (Adjuntar el plan a
este formato y el F-PS-654
FORMATO DE PROYECTOS
EJECUTADOS Y EN
EJECUCION, cuando aplique)

Anexo 4 Aceptacion de los resultados|X
de la auditoria firmada por la
organizacion.

Anexo 5 Analisis de riesgos de|NA
auditorias de sistemas de
gestion F-PS-946

Anexo 6 Confirmacion de cumplimiento[NA
de los objetivos de la auditoria
con el uso de las TIC

Anexo 7 Declaracion de aplicacion|NA
(solo para ISO 28001)
Anexo 8 Verificacion de riesgos y|NA

requisitos para realizar|
auditorias con la participacion
de Expertos Técnicos

ANEXO 1
CORRECCIONES, CAUSAS Y ACCIONES CORRECTIVAS

v" Se recibi6 la propuesta de correcciones, analisis de causas y acciones correctivas para la
solucion de no conformidades el 2023-09-04 y recibieron observaciones por parte del
auditor lider.

4 Las correcciones, analisis de causas y acciones correctivas propuestas por la
organizacion, fueron aceptadas por el auditor lider el 2023-09-22.

) No. 1de 3
SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA
|:| No — Conformidad Mayor Norma(s): Requisito(s):
ISO 9001:2015 922e

No - Conformidad Menor

Descripcion de la no conformidad:
La Universidad no se asegura de generar las correcciones y tomar las acciones correctivas
adecuadas, resultantes de las no conformidades de la auditoria interna, sin demora injustificada.

Evidencia:
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No se evidencia que se haya generado el plan de mejoramiento (acciones correctivas)
hallazgos encontrados en la auditoria interna del 2023, respecto de la no conformidad relacionada con:

“La informacién documentada requerida debe estar disponible e idénea para su uso, donde y cuando
se necesite, incumpliendo el requisito 7.5.3.2, literal ¢ de la NTC ISO 9001:2015” en los procesos

Control Interno, Facultad de Ciencias de la Educacion.

para los

Correccion Evidencia de Fecha
Implementacion

Realizar los Planes de Mejoramiento por parte | Planes de Mejoramiento 2023/08/28

de los lideres de los procesos con el | realizados

acompafamiento de los auditores lideres

Reunion Conjunta_Fac. Educacion Acta Julio | Acta de reunion Facultad de 2023/08/18

18 2023. Educacién

ACTA_DE_REUNION 24 08 2023 Acta de reunion Facultad de 2023/08/28

Educacién — Auditora
Interna

Descripcion de la (s) causas (s)

Se van a eliminar las causas relacionadas con: Falta de tecnologia adecuada para los
estudiantes, desactualizacion del manual de acciones correctivas. desconocimiento de

acciones por parte d elos lideres de los procesos.

Tecnologia: Desarrollo de software para alojar los planes de mejoramiento como primera fase
del Sistema de Gestién de la Calidad — SGC que permita generar reportes en tiempo real.
Procesos: Actualizar el Manual acciones correctivas, preventivas, de mejora y plan de

mejoramiento,

Talento Humano: Socializar con los lideres de proceso y Comités Operativos de Calidad para

la implementacion de los ajustes correspondiente.

Infraestructura: El control

operacional desde la Oficina de Planeacion y Desarrollo
Institucional, gestionard el recurso necesario para el funcionamiento de los cambios

planteados y articulados anteriormente en la Universidad.

Accion correctiva Evidencia de Fecha
Implementacién

Capacitacion a los lideres de los procesos en | Realizacion de Planes de 2024/03/31

la elaboracién de Planes de Mejoramiento Mejoramiento

Actualizar el Manual acciones correctivas, | Manual Actualizado 2024/03/31

preventivas, de mejora y plan de

mejoramiento,

Se van a eliminar las causas relacionadas con: | Desarrollo de software para 2024/03/31

Tecnologia: Desarrollo de software para alojar
los planes de mejoramiento como primera fase
del Sistema de Gestiéon de la Calidad — SGC
que permita generar reportes en tiempo real.

Procesos: Actualizar el Manual acciones
correctivas, preventivas, de mejora y plan de
mejoramiento,

Talento Humano: Socializar con los lideres de
proceso y Comités Operativos de Calidad para
la implementacion de los ajustes
correspondiente.

alojar los planes de
mejoramiento.Actualizar el
Manual acciones
correctivas, preventivas, de
mejora y plan de
mejoramiento.Capacitacion
a los lideres de los
procesos en la elaboracion
de Planes de Mejoramiento.
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Infraestructura: El control operacional desde la
Oficina de Planeacion y  Desarrollo
Institucional, gestionara el recurso necesario
para el funcionamiento de los cambios
planteados y articulados anteriormente en la
Universidad.

) No.2 de 3
SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA

I:I No — Conformidad Mayor Norma(s): Requisito(s):

ISO 9001:2015 8.2.3.1
No - Conformidad Menor

Descripcion de la no conformidad:
La Universidad no se asegura que tiene la capacidad de cumplir con los requisitos del cliente y los
especificados por la institucion, respecto de la carnetizacion de los estudiantes.

Evidencia:

En la Maestria de Gerencia del Talento Humano, se evidencian correos de solicitud de carnetizacién
de sus estudiantes a la Direccion de Admisiones, Registro y Control Académico, en las fechas 31 de
agosto del 2022, 1 de septiembre del 2022, 24 de octubre del 2022, 24 de enero del 2023, 10 de abril
del 2023 y 9 de agosto del 2023, sin que a la fecha se haya tenido respuesta formal y efectiva de
dicha carnetizacién.

Correccion Evidencia de Fecha
Implementacién

Contratar el servicio de carnetizacién con la Contrato No 512 del 4 de 2023/12/30

empresa Sistemas de Identificacion SAS — | julio de 2023

Contrato No 512 del 4 de julio de 2023. Se van
a entregar a partir del 5 de septiembre hasta a
noviembre 6.000 carnet a la poblacion

estudiantil

Circular 001 de la Direccion de Admisiones, Direccion de Admisiones, 2023/03/31
Registro y Control Académico a todas las | Registroy Control

Unidades Académicas. Qué trata: 1. A | Académico

partir del semestre 2023-1, el proceso de
Carnetizacion de la poblacion estudiantil esta
en cabeza de la Oficina de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones,
Dependencia adscrita a la Vicerrectoria
Administrativa.

2. La Direccion de Admisiones, Registro y
Control Académico tiene a su cargo el proceso
de Carnetizacion del semestre 2022-2 de las
dos modalidades y de aquellos estudiantes
anteriores al semestre indicado a los cuales no
se haya realizado la entrega del carnet
estudiantil por primera vez.
3. Atendiendo que parte de la poblacién
estudiantil no cuenta con la entrega del carnet
estudiantil, solicitamos a las Unidades

F-PS-293 Pagina 21 de 25
Version 06
Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicara después de la auditoria unicamente a la Organizacion y
no sera divulgado a terceros sin autorizacion de la Organizacion



INFORME DE AUDITORIA
DE SISTEMAS DE GESTION

(@) icontec

Académicas la difusion a los estudiantes
pertenecientes a los programas académicos de
la Institucion, para que sea recolectada la
informacion por parte de las Direcciones de
programa de aquellos estudiantes que al
semestre 2022-2 no hayan obtenido la entrega

del carnet estudianti por primera vez.
Carnetizacion.
4. Para lo anterior, se solicita que la

informacion sea relaciona a partir del dia 10 de
abril hasta el 21 de abril de los corrientes y sea
enviada por cada Facultad/ Instituto en un solo

archivo donde se relacione:
- Nombre completo del estudiante.
- Numero de documento de identidad.
- Cddigo estudiantil.
- Programa académico.
- Programa académico.

En caso de requerir informacion adicional nos
encontramos prestos a brindarla al correo
orca@ut.edu.co

Procesos: Se va documentar el procedimiento | Lider del proceso y Comité 2023/09/29
de carnetizacion, para establecer los controles | Operativo de la Calidad se

efectivos. reunen para la elaborcion

Talento Humano: De acuerdo al numero de | del procedimiento.

estudiantes matriculados por semestre y

programa académico, se realizara la entrega

oportuna, para mitigar posibles solicitudes y

reclamos a través de la tercerizacion del

servicio.

Tecnologia: Tercerizar la elaboracion de los | Contrato No 512 del 4 de 2023/12/30
carnet mediante contratos que permitan suplir | julio de 2023

la necesidad de la UT, la cual permite mitigar

riesgos asociados a mantenimiento de equipos

especializados en la impresion de carnet,

como el inventario de insumos para la

impresion de los mismos.

Infraestructura: El servicio tercerizado y con el | Direccion Oficina de 2023/12/30
control operacional desde la Direccion de la | Tecnologias de la

Oficina de Tecnologias de la Informacion y las | Informacion y las

Comunicaciones, adscrita a la Vicerrectoria | Comunicaciones, adscrita a

Administrativa y Financiera, omitira la compray | la Vicerrectoria

mantenimiento de equipos optimizando los | Administrativa y Financiera,

tiempos y recursos de la Universidad.

Actualizacién del Procedimiento de Tramite de | Lider de Proceso y Comité 2023/09/28

Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias vy

Operativo de Calidad del

Sugerencias, donde queden incluidos los | Proceso de Gestion de la
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controles, para verificar su cumplimiento. Informacién y la
Comunicacion

Realizar los Planes de Mejoramiento por parte | Planes de Mejoramiento 2023/09/28
de los lideres de los procesos con el | realizados.Acta de reunion
acompafamiento de los auditores lideres Facultad de Educacion —

Auditora Interna

Descripcion de la (s) causas (s)
Se van a eliminar las causas relacionadas con: Debilidades en la carnetizacion de los
estudiantes, falta de oportunidad en la entrega de los carnets de los estudiantes, falta de
control operacional al proveedor contratado.
Tecnologia: Tercerizar la elaboracién de los carnet mediante contratos que permitan suplir la
necesidad de la UT, la cual permite mitigar riesgos asociados a mantenimiento de equipos
especializados en la impresion de carnet, como el inventario de insumos para la impresién de
los mismos.
Procesos: Se va documentar el procedimiento de carnetizacién, para establecer los controles
efectivos.
Talento Humano: De acuerdo al nimero de estudiantes matriculados por semestre y
programa académico, se realizara la entrega oportuna, para mitigar posibles solicitudes y
reclamos a través de la tercerizacion del servicio.
Infraestructura: El servicio tercerizado y con el control operacional desde la Direccion de la
Oficina de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, adscrita a la Vicerrectoria
Administrativa y Financiera, omitira la compra y mantenimiento de equipos optimizando los
tiempos y recursos de la Universidad

Accién correctiva Evidencia de Fecha
Implementacién
Realizar la carnetizacion de los estudiantes de | Contrato No 512 del 4 de 2023/09/29
la Maestria de Gerencia del Talento Humano. julio de 2023
) No. 3de 3
SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA
I:I No — Conformidad Mayor Norma(s): Requisito(s):
ISO 9001:2015 10.2.1a

No - Conformidad Menor

Descripcion de la no conformidad:
Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera originada por quejas, la Universidad no
reacciona generando las acciones correctivas necesarias como producto del analisis de los datos.

Evidencia:

No se evidencia que se haya documentado la accién correctiva necesaria por los resultados del total
acumulado de 108 quejas relacionadas con la no respuesta a los correos y no contestar los teléfonos y
reclamos por la falta de claridad en las respuestas. (Fuente informe PQRS).

En la auditoria se realizé un ejercicio practico el 22 de agosto del 2023, 11:00h) llamando a las lineas
de atencion registradas en la pagina web y mensaje de WhatsApp, sin obtener respuesta por ninguno
de los medios. (Linea gratuita: 018000181313 Celular WS: 3173686404 (Solo mensajes de texto).

Correccion Evidencia de Fecha
Implementacién
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Taller con la herramienta espina de pescado | Con el equipo de trabajo de 2023/08/28
del analisis de causa. Con la finalidad que los | la OPDIy Lideres de
lideres y Comités Operativos de Calidad hagan | proceso

la correcciéon y que no se vuelva a presentar
esta situacion tanto con los estudiantes como
con los funcionarios de la Institucion.

Actualizacién del Procedimiento de Tramite de | Lider de Proceso y Comité 2023/09/29
Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y | Operativo de Calidad del
Sugerencias, donde queden incluidos los | Proceso

controles, para verificar su cumplimiento.

Descripcion de la (s) causas (s)
Se van a eliminar las causas relacionadas con: Ausencia de una herramienta de control de
PQRS, Desajuste en el procedimiento de PQRS, desconocimiento del manejo de PQRS.
debilidades en el control operacional.
Tecnologia: Ajustar y poner en funcionamiento el software para atender las acciones
necesarias para y tramitar recepcionar, verificar y controlar las respuestas en los tiempo que
establece la normatividad de los PQRS.
Procesos: Actualizar el Procedimiento Tramite de Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y
Sugerencias.
Talento Humano: Socializar con los lideres de proceso y Comités Operativos de Calidad para
la implementacion de los ajustes correspondientes. Ademas, desde la Direccién de Gestion
del Talento Humano se desarrollé un Plan de Capacitacién Institucional, en el cual se tiene
previsto realizar la capacitacién en Protocolo de Atencién al Ciudadano - Lenguaje Claro.
Dado que se ha identificado una preocupacion en cuanto a la No conformidad presentada en
la auditoria, se ha decidido llevar a cabo esta capacitacién en las areas pertinentes. El objetivo
principal es mejorar y fortalecer el proceso de Atencion al Ciudadano en nuestra organizacion.
Infraestructura: El control operacional desde la Secretaria General de la UT gestionara el
recurso necesario para el funcionamiento de los cambios planteados y articulados
anteriormente en la Universidad

Accidn correctiva Evidencia de Fecha
Implementacion

Talento Humano: Socializar con los lideres de | Plan de Capacitacion 2023/12/15

proceso y Comités Operativos de Calidad para

la implementacién de los ajustes

correspondientes. Ademas, desde la Direccién
de Gestidon del Talento Humano se desarrollé
un Plan de Capacitaciéon Institucional, en el
cual se tiene previsto realizar la capacitacion
en Protocolo de Atencién al Ciudadano -
Lenguaje Claro.

Dado que se ha identificado una preocupacion
en cuanto a la No conformidad presentada en
la auditoria, se ha decidido llevar a cabo esta
capacitacién en las areas pertinentes. El
objetivo principal es mejorar y fortalecer el
proceso de Atencién al Ciudadano en nuestra
organizacion.

Capacitacion a los funcionarios en protocolos
de atencién al ciudadano
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Procesos: Revisar y actualizar el | Procedimiento actualizado 2023/09/29
Procedimiento Tramite de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Denuncias y Sugerencias.

Hacer el seguimiento mensual de los | Comité Institucional de 2023/09/29
resultados del informe PQRSD, para verificar | Gestidon y desempefio
su cumplimiento.
Tecnologia: Ajustar y poner en funcionamiento | Secretaria General de la UT | 2023/12/15
el software para atender las acciones | gestionara el recurso
necesarias para Yy tramitar recepcionar, | necesario para el
verificar y controlar las respuestas en los | funcionamiento de los
tiempo que establece la normatividad de los | cambios planteados y
PQRS. articulados anteriormente
en la Universidad

Nota: Es importante que la organizacién realice un buen analisis de causa para evitar que la no
conformidad se repita y el plan de accién sea devuelto por el equipo auditor, por lo cual les
sugerimos consultar la guia para la soluciéon de no conformidades, disponible en la pagina web de
Icontec.

Consulte la Guia para la soluciéon de no conformidades en la ruta

https://www.icontec.org/%e2%80%8bdocumentos-servicios-icontec/ en el link

Evaluacion de la conformidad.

Ruta: www.icontec.org — Documentos servicios ICONTEC- Evaluacion de la
conformidad.

ANEXO 3
Plan de auditoria F-PS-530 PLAN DE AUDITORIA EN SITIO — SISTEMAS DE GESTION
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PLAN DE AUDITORIA EN SITIO

SISTEMA DE GESTION icontec
EMPRESA: UNIVERSIDAD DEL TOLIMA
Direccion del sitio: Barrio Altos de Santa Helena Ibagué, Tolima, Colombia
Repre_sen_tgn.te de la Marcela Barragan Urrea
organizacion:
Cargo: Jefg OﬂC|na de Planeacion y Desarrollo Correo electronico mbarraganu@ut.edu.co
Institucional sgc@ut.edu.co

Alcance de la certificacion: Disefio, desarrollo y oferta de servicios de educacion superior en los niveles de pregrado,
posgrado y educacién continuada, en la modalidad presencial y en la modalidad a distancia, en areas de ciencias basicas,
ciencias humanas, ciencias de la educacién, ciencias econdémicas y administrativas, ciencias agropecuarias, ciencias de la
salud, ingenierias y arquitectura.

Prestacion de servicios en el Laboratorio de Servicios de Extensidén (LASEREX) de analisis quimico de
suelos y fisicos (textura y densidad) aguas, fertilizantes y material vegetal No aplica 8.3
Alcance de la auditoria:

Alcance de la certificacion: Disefio, desarrollo y oferta de servicios de educacion superior en los niveles de pregrado,
posgrado y educacién continuada, en la modalidad presencial y en la modalidad a distancia, en areas de ciencias béasicas,
ciencias humanas, ciencias de la educacion, ciencias econdmicas y administrativas, ciencias agropecuarias, ciencias de la
salud, ingenierias y arquitectura.

Prestacion de servicios en el Laboratorio de Servicios de Extension (LASEREX) de analisis quimico de
suelos y fisicos (textura y densidad) aguas, fertilizantes y material vegetal No aplica 8.3

Criterios de Auditoria  1ISO 9001:2015 + la documentacién del Sistema de Gestion.
Tipo de auditoria:
[ Inicial u otorgamiento 1 Seguimiento I Renovacién 1 Ampliacion I Reduccion

I Auditorias especiales (Reactivacion/extraordinaria) [ Extraordinaria 0 Actualizacion / Migracion
[ Renovacion (con restauracién) [ Renovacién (anticipada)

Modalidad: I Auditoria en sitio 0 Auditoria parcialmente remota 0 Auditoria totalmente remota
Aplica toma de muestra por multisitio: 0Si M No
Sitio(s) a ser muestreado(s) en la presente Actividades del sistema de gestion/alcance a auditar en cada sitio
auditoria; durante la presente auditoria:
Sitio 1 muestreado: NA
Sitio 2 muestreado: NA
Sitio 3 muestreado + n (segun se requiera): NA:
Existen actividades/procesos que requieran ser [ Si
auditadas en turno nocturno: VI No
F-PS-530

Version 04 Paginalde5
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PLAN DE AUDITORIA EN SITIO
SISTEMA DE GESTION

Con un cordial saludo, enviamos el plan de la auditoria que se realizara al Sistema de Gestion de su organizacién. Por favor
indicar en la columna correspondiente, el nombre y cargo de las personas que atenderan cada entrevista y devolverlo al
correo electrénico del auditor lider. Asi mismo, para la reunién de apertura de la auditoria le agradezco invitar a las personas
del grupo de la alta direccion y de las areas/procesos/actividades que seran auditadas.

Para la reunion de apertura le solicitamos disponer de un proyector para computador y sonido para video, si es necesario,
(sélo para auditorias de certificacion inicial y actualizacion).

En cuanto a las condiciones de seguridad y salud ocupacional aplicables a su organizacién, por favor informarlas
previamente al inicio de la auditoria y disponer el suministro de los equipos de proteccion personal necesarios para el equipo
auditor.

La informacién que se conozca por la ejecucion de esta auditoria sera tratada confidencialmente, por parte del equipo
auditor de ICONTEC.

El idioma de la auditoria y su informe seré el espafiol.

Los objetivos de la auditoria son:
e Determinar la conformidad del sistema de gestion con los requisitos de la norma de sistema de gestion.
o Determinar la capacidad del sistema de gestion para asegurar que la organizacién cumple los requisitos legales,
reglamentarios y contractuales aplicables al alcance del sistema de gestion y a la norma de requisitos de gestion.
o Determinar la eficacia del sistema de gestiéon para asegurar que la organizacion puede tener expectativas
razonables con relacion al cumplimiento de los objetivos especificados.
o |dentificar areas de mejora potencial del sistema de gestidn.

Las condiciones de este servicio se encuentran indicadas en el R-PS-007 REGLAMENTO DE LA CERTIFICACION
ICONTEC DE SISTEMAS DE GESTION.

Auditor Lider: Sandra Liliana Becerra Londofio (SLB) Correo electrénico | sbecerra@icontec.net
Auditor: Martha Liliana Bernal Bello ( MLB) Auditor No asignado
Experto técnico: | No aplica
Observador —
Profesional de | No aplica
apoyo
CARGO Y NOMBRE
Fecha/ | Horade | MO'®% | PROCESO/REQUISITOS POR {Todas las parscnas que
Sitio (si hay | inicio de la dela AUDITAR EQUIPO auditorfa)
mas de | actividad de o AUDITOR
Y actividad
uno) auditoria q
e
auditoria
) L MLB Rector, Vicerrectores,
0800 8:30 Reunion de apertura SLB Decanos, Lideres de Proceso
2023-08-22 — =
Dia 1 Gestién de la Planeacion
8:30 10:30 Institucional. SLB Marcela Barragan Urrea
41,4.2,4.3,5,71,9.3
F-PS-530
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SISTEMA DE GESTION icontec
CARGO Y NOMBRE
Fecha/ | Horade | MO | PROCESO/REQUISITOS POR {Todias Ias pefschas due
Sitio (si hay | inicio de la dela AUDITAR EQUIPO auditoria)
mas de | actividad de o AUDITOR
Y actividad
uno) auditoria
de
auditoria
Jede de la oficina de
planeacion y desarrollo
institucional.
Extension y Proyeccién Social Marcela del Rocio Rodriquez
12:30 Seguimiento a los Graduados. Velasauez g
10:30 Programa de Movilidad Académica. olasq .,
- . Directora de proyeccion y
Proyectos de proyeccién social extension social
8.1,8.2,8.5,8.6,8.7 '
Laboratorio de Servicios de
Extension (LASEREX) de analisis
8:30 quimico de suelos y fisicos (textura y Luis Oveimar Barbosa Jaimes
' 11:00 densidad) aguas, fertilizantes y Coordinador del laboratorio
material vegetal. MLB
7.1.5.2,81,82,85,86, 8.7
Gestion de Admisiones, Registro y ]
11:00 12:30 Control Académico mggf d[;eggr;;’gﬁgg
8.1,8.2,85, 8.7
, 14:00 MLB
12:30 Receso SLB
Investigacion
Presentacion y seguimiento de
_ 16:30 proyectos de investigacion. Jhon Jairo Méndez Arteaga
14.00 - . MLB . . Y
Presentacion y seguimiento de Vicedecano de investigacion
grupos y semilleros de investigacion.
8.1,8.2,8.5, 86,87
Formacion
i 16:30 Licenciatura en Educacion Artistica Orlando Quintero Varén
14.00 . . . SLB .
Modalidad a distancia. Director de programa
8.1,8.3,8.5,8.6,8.7
17:30
. Balance y consolidacion de la MLB
16:30 . o
informacion SLB
Formacion . .
Maestria en Gerencia del Talento Ibu's Femando Naranjo
. . ecano
8:00 10:00 Humano .
. . Mercedes Parra Alvis
2023-08-23 Modalidad Presencial Directora del Programa
padd 8.1,8.3,8.5,8.6,8.7 SLB g
Dia 2 y
Formacion
10:00 Pregrado en Historia Yency Katerine Diaz Martinez
' 12:00 Modalidad Presencial. Directora del Programa
8.1,8.3,8.5 86,87
F-PS-530
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CARGO Y NOMBRE
Fecha/ | Horade | MO | PROCESO/REQUISITOS POR {Todias Ias pefschas due
Sitio (si hay | inicio de la dela AUDITAR EQUIPO auditoria)
mas de | actividad de o AUDITOR
Y actividad
uno) auditoria
de
auditoria
12:00 1330 | Receso
15:00 ., Ivan Felipe Reyes Cortés
) Gestion del Talento Humano . o)
13:30 714.742.7.2.7.3 Director de gestion del talento
humano.
15:00 16:30 Gestion del Desarrollo Humano B;Eé}r?gg?t%r?ggssﬁﬁges
' 8.1,8.2,85,8.6,8.7
humano.
16:30 17:30 Balance diario
8:00 Sistema de Gestion de la Calidad Marcela Barragan Urrea
' 10:00 6,9.1.1,9.1.2,9.1.3,9.2.10 Jefe de la oficina de
11:00 planeacion y desarrollo
institucional
Lo Luz Nelly Rodriguez Medina
10:00 Quzdlztorla intema Profesional Universitario.
= Ramiro Quintero Garcia
Coordinador de Calidad
12:30 Claudia Patricia Toro Nifio
11:00 Gestion Logistica Directora de servicios
' 7.1.3,71.4,8.1 institucionales
2023-08-24 | 12::30 14:00 Receso sip
Dia 3 Sistema de Gestion de Seguridad y Diego Alberto Polo Paredes
14:00 15:00 Salud en el Trabajo Vice rector de desarrollo
53,8.1,8.2,85 humano.
Verificacion de procesos de origen
externo (out sourcing), cuyo
resultado incide en el producto o
. 15:30 servicio y que hacen parte del
15:00 e
alcance de certificacion.
Verificacion del uso del logo en los
diferentes medios de publicidad
usados por la Universidad
15:30 16:30 Preparacion informe de auditoria Auditor lider y equipo auditor
16:30 17:30 Reunién de cierre Todasllas personas
entrevistadas en la auditoria
Observaciones:
F-PS-530
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Fecha/
Sitio (si hay
mas de
uno)

Hora de
inicio de la
actividad de

auditoria

Hora de
finalizacion
dela
actividad
de
auditoria

PROCESO / REQUISITOS POR
AUDITAR

EQUIPO
AUDITOR

CARGO Y NOMBRE
(Todas las personas que
seran entrevistadas en la

auditoria)

aplique.

1. Los siguientes requisitos se auditaran transversalmente por muestreo: 4.4 Sistema de gestion de calidad y sus
procesos 7.3 Toma de conciencia, 7.5 Informacion documentada, 9.1.3 Analisis Y evaluacién, 10 mejora

2. La verificacion del cumplimiento de los requisitos para el uso de la marca Icontec de certificacidn de sistema de gestion
se haré en los procesos que aplique y del reglamento de certificacién de Icontec. (No aplica para otorgamiento)

3. Aspectos logisticos: Disposicién de salon y espacios.
4. Esta auditoria no es testificada por representantes de un organismo de acreditacion.
5. La informacién que se conozca se utilizara con el tnico prop6sito de verificar el cumplimiento de los requisitos de
certificacion.

6. Informar sobre los protocolos de Bioseguridad para el ingreso a las instalaciones o recomendaciones en caso que

Los aspectos logisticos serén coordinados por ICONTEC

Para el balance diario de informacién del equipo auditor le agradecemos disponer de una oficina o sala, asi como también
de acceso a la documentacion del sistema de gestion.

| Fecha de emision del plan de auditoria:

| 2023-08-09

F-PS-530
Version 04
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ACEPTACION DE LOS RESULTADOS DE LA AUDITORIA FIRMADA POR LA ORGANIZACIO
N

imero de no conformidades por esquema detectadas en esta auditoria: (0 ) Mayores ( 3)menocres |
Numero de no conformidades pendientes que no se cerraron en esta auditoria: ( 0 ) menores (- INA,

Plazo para la entrega de propuesta de correccién y accién correctiva (de acuerdo con lo establecido en el
R-PS-007) hasta: 2023-09-05

Fecha tentativa de verificacién complementaria cuando aplique NA
ACEPTACISN DE LA ORGANIZACIim:

Declaro que los servicios previstos fueron Integralmente ejecutados Y 8oy consciente de los resultados
obtenidos.

. organizacién acepta la (s) no conformidad (es) reportada (s) en el presente informe y se compromete
a presentar los planes de accion en los tiempos establecidos en el reglamento de certificacion "

En caso de no aceptarse alguna no conformidad relacione é| nimero de la no conformidad y el requisito

al que fue reportada. En este caso la organizacién deber4 solicitar una reposicién dirigida al Gerente de
Certificacion,

ACEPTACION DE LA ORGANIZACION DE RECIBIR AUDITORIAS TESTIFICADAS:

Dando cumplimiento al requisito 4.7 del R-PS-007 |a Organizacién se compromete a pemmitir la
participacién de equipos evaluadores de organismos de acreditacién, en calidad de observadores, en las
auditorias testificadas que dichos organismos seleccionen como parte de sus actividades de acreditacién.

Consutlte el Reglamento de la certificacién ICONTEC de Sistemas de Gestién ‘

mailto;ht_tgs:/lwww.icontec.orgwgcontent/ugloadslzoz1/07/Reglamento—de-la-cerﬁﬁcad%03%83n—
ICONTEC-de-slslemas-de;gesti%c3%BSn.@f

[

Nombre del Representante de la Organizacién: Firma:

Marcela Barragan Urrea
Jefe de la oficina de planeacién y desarrolio
institucional




