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1. Objetivo

Describir y servir de guia orientadora el cumplimiento de los requisitos establecidos para la
implementacion, mantenimiento y mejoramiento continuo del Sistema de Gestion de Calidad de la
Universidad Tecnoldgica de Pereira bajo la norma ISO 9001 versién 2015; no contiene la descripcion de
todas las determinaciones establecidas para el sistema, teniendo en cuenta que cada proceso vy
dependencia posee la documentacion necesaria para evidenciar la gestion en la prestaciéon de cada

uno Sus servicios.

2. Alcance

El presente manual aplica para dar cumplimiento a los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2015 y
aplica al alcance definido en la certificacion.

3. Definiciones / Abreviaturas

e (Calidad: Grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes de un producto, sistema o
proceso cumple con unos requisitos.

e Manual de Calidad: Documento que especifica el sistema de gestidén de calidad de una
organizacion.

e Objetivo de Calidad: Lo que se busca, o pretende relacionado con el sistema de gestion de
calidad.

e Politica de Calidad: Intenciones y direccién global de una organizacion, relativas a la calidad tal
como se expresan formalmente por la alta direccién.

e Responsabilidades: Son las que se asumen en la actividad laboral; pueden estar representadas
en el manejo de equipos, dinero, maquinaria, personal, informacion.
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4. Contexto de la organizacidn

4.1 Comprension de la organizacion y de su contexto.

La Universidad Tecnoldgica de Pereira identifica, establece y comprende el contexto general en el que
se desempefia, mediante los elementos establecidos en la planeacion general de la institucion;

reflejados en la Misidn, Visién, Plan de Desarrollo Institucional y Proyecto Educativo Institucional.

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Las necesidades y expectativas de entidades y personas que se interesan en el desarrollo de las
actividades propias de la misién institucional de la Universidad Tecnoldgica de Pereira, son consideradas
en el planteamiento del direccionamiento estratégico de la institucién y el desarrollo de los programas
académicos con que cuenta, mediante la participacién activa en los diferentes espacios de discusion,

donde se establecen los insumos fundamentales para su construccion.

4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad

El alcance del Sistema de Gestion de la Calidad de la Universidad Tecnoldgica de Pereira es el siguiente:
Prestacion de servicios de Docencia, Investigacion, Innovacion y Extension en el marco de la educacion

superior.

Particularmente hacen parte del alcance, aquellos servicios de la institucién que por cumplimiento de
la normatividad que los rige o necesidades de la prestacion de los servicios, requieren el respaldo del

Sistema de Gestion de Calidad. En el caso del Laboratorio de Genética Médica, para dar cumplimiento
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alaley 721 del 24 de diciembre del 2001 su alcance es: Determinacion de perfiles genéticos y estudios de

filiacion.

En cuanto a Gestion de Tecnologias Informaticas y Sistemas de Informacién, el alcance es: Disefio y

desarrollo de software.

4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos.

Los procesos establecidos en la Universidad Tecnoldgica de Pereira representan los diferentes servicios
gue se prestan en el cumplimiento de la mision institucional, graficamente se observan mediante el

siguiente Mapa Institucional de Procesos cédigo SGC-MC-FOR-01:
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La descripcién de cada proceso (caracterizaciones), el objetivo y el contenido de las dependencias que
los integran, puede consultarse en el siguiente enlace:

https://www.utp.edu.co/gestioncalidad/sin-categoria/167/mapa-institucional-de-procesos

La documentacién de la Caracterizacidn de los Procesos se realiza en el formato cédigo SGC-MC-FOR-
08.

5. Liderazgo

5.1 Liderazgo y compromiso.

La alta direccion asegura el compromiso con el Sistema de Gestion de Calidad y el compromiso de sus
funcionarios, a través de los lideres de las diferentes dependencias institucionales, quienes como
responsables cumplen funciones definidas para este rol; desplegando la informacion a sus respectivos

equipos de trabajo mediante una comunicacion efectiva.

5.2 Politica de Calidad

La politica de calidad establecida para el Sistema Integral de Gestion de la Universidad Tecnoldgica de

Pereira, es la siguiente:

La Universidad Tecnoldgica de Pereira presta servicios de Educacion Superior para una formacion integral
fundamentada en la docencia, investigacion, innovacion y extension y proyeccion social, desarrollando
una cultura de servicio con base en el conocimiento y entendimiento de las necesidades y expectativas de
la comunidad universitaria y partes interesadas, generando confianza a través del direccionamiento

estratégico, la transparencia y competencia de sus funcionarios.

ORIGINAL
2023-04-17



https://www.utp.edu.co/gestioncalidad/sin-categoria/167/mapa-institucional-de-procesos

I"'A.' SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
- ' [ MANUAL DE CALIDAD
Version: 24 Fecha: 2023-04-17 Cdédigo: SGC-MC-001 Pagina: 8 de 19

Estd comprometida con la Calidad Institucional y el cumplimiento de la normatividad que le permite

planear, evaluar, controlary dar continuidad a sus procesos, mejorando la eficacia, eficiencia y efectividad

del Sistema Integral de Gestidn, en concordancia con la Misidn, Proyecto Educativo Institucional y el Plan

de Desarrollo Institucional.

Para el desempefio de esta politica se cuenta con directrices que soportan cada uno de los Sistemas que

conforman el Sistema Integral de Gestion.

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

La Universidad cuenta con un organigrama general de la Institucién y un modelo de gestidon

administrativa de forma sistémica. Las responsabilidades y autoridades del personal, estan definidas en

los manuales de funciones de cada uno de los cargos y la normatividad interna y externa que se relacione

con cada uno de ellos, asi mismo en la documentacién de los procesos.

6. Planificacién

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Se tiene establecido el procedimiento “Administracion de Riesgos (SIG-PRO-11)”, donde se

identifican y valoran los riesgos relacionados con la operacion de los procesos. El tratamiento de

las oportunidades se define en el procedimiento para “Toma de Acciones (SGC-PRO-006)” item 4.4.

Metodologia. Las acciones resultantes son establecidas en los planes de mejoramiento formato

1313-F10.
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6.2 Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos.

Los Pilares de Gestion establecidos en el Plan de Desarrollo Institucional, permiten la articulacién de los
Sistemas de Gestién que actualmente tiene la Universidad y los demds que la institucion decida

implementar o que la normatividad legal exija.

° Excelencia Académica para la formacién integral

° Creaciodn, gestion y transferencia del conocimiento

° Gestion del contexto y visibilidad nacional e internacional

° Gestidn y sostenibilidad institucional

° Bienestar institucional, calidad de vida e inclusidon en contextos universitarios

6.3 Planificacion de Cambios

Los cambios que se realizan en el Sistema de Gestion de Calidad, consideran la normatividad interna o
externa que es aplicable a los diferentes procesos de la institucion, generando planes, programas,
proyectos y responsabilidades necesarias para su ejecucién en cada caso. Las decisiones relacionadas
con la aprobacion, ajustes y actualizacion de cambios en el Sistema de Gestion de Calidad, son
gestionadas en los diferentes niveles de autoridad y gobierno con los que cuente la Institucién, teniendo
en cuenta la integralidad y disponibilidad de la informacion.

La planificacién de los cambios esta alineada al plan de mejoramiento, alli también se soporta:

a) el propdsito del cambio
b) consecuencias potenciales del cambio.
c) la integridad del sistema de gestién de la calidad.

d) la disponibilidad de recursos.
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e) la asignacion o reasignacion de responsabilidades y autoridades.

7. Apoyo

7.1 Recursos

El Sistema de Gestidn de Calidad cuenta con los recursos humanos, financieros y de infraestructura fisica
y tecnoldgica necesarios para la operacion de cada una de los procesos que hacen parte del alcance de

certificacion.

Los recursos necesarios para la operacién de los procesos (talento humano, infraestructura, y ambiente)
y mejoramiento continuo del Sistema de Gestién de Calidad, se establecen en el presupuesto de cada

vigencia y son gestionados por cada uno de los procesos.

Gestion del Talento Humano, es quien se encarga de proveer el personal administrativo necesario para
cada uno de los procesos; la infraestructura fisica se define en la Plan de Ordenamiento Territorial del
Campus Universitario, el cual es establecido, gestionado y actualizado en Planeacién. La infraestructura
tecnoldgica se gestiona a través de la planificacion en Gestion de Tecnologias Informaticas y Sistemas de
Informacién y Recursos Informaticos y Educativos. El mantenimiento de la infraestructura fisica de la
institucion y la prestacién de servicios tales como vigilancia, transporte, aseo, entre otros se planificany

ejecutan en Gestién de Servicios Institucionales.

El ambiente para la operacion de los procesos, se gestiona a través de las actividades que hacen parte

de la implementacién y mejoramiento del Sistema de Gestién de Seguridad y Salud en el Trabajo.

ORIGINAL
2023-04-17




I"'A.' SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
- ' [ MANUAL DE CALIDAD
Version: 24 Fecha: 2023-04-17 Cdédigo: SGC-MC-001 Pagina: 11 de 19

La trazabilidad de las mediciones del Laboratorio de Genética Médica quien realiza la Determinacién
de perfiles genéticos y estudios de filiacién se soporta con el cumplimiento de la norma NTC ISO/IEC

17025:2017.

Los conocimientos de la organizacion se determinan, pero no se limitan en:

° Los procedimientos documentados, manuales, instructivos.
. La gestion de propiedad Intelectual
° Manuales especificos de funciones y competencias laborales

° Jornadas de re-induccion

° Publicaciones en Biblioteca

7.2 Competencia

La competencia del recurso humano de la institucién se establece en los siguientes documentos:
Estatuto General, Estatuto Docente, manuales de funciones, descripcion de requisitos vy
responsabilidades y actos administrativos emitidos segun las necesidades de funcionamiento de la
Universidad. La institucidn se asegura que el personal docente y administrativo sea competente a través
de la evaluacion del desempefio docente y la evaluacion de competencias del personal administrativo,
generandose los planes de mejoramiento y acuerdos de desempefio necesarios segun los resultados

obtenidos.

7.3 Toma de conciencia

La Universidad Tecnoldgica de Pereira, promueve el Sistema de Gestién de Calidad a través de diferentes
actividades de socializacién y sensibilizacion a todo el personal involucrado en la prestacién de los

servicios, con las cuales se pretende la toma de conciencia en el papel que cada uno de los
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involucrados desempefia y la manera en que aporta al cumplimiento de los requisitos y mejoramiento

de la dependenciay proceso en los que participa.

7.4 Comunicacién

La comunicacion institucional se realiza a través de la pagina Web Institucional www.utp.edu.co, la
emisora Universitaria Estéreo 88.2 FM, el correo electrdnico, el informativo Campus Informa, el link de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias por corrupcién (PQRS), via telefdnica,
correspondencia interna, aplicativos y atencién personalizada. Se cuenta con mecanismos de
participacion ciudadana y social de los miembros de la comunidad universitaria, se realizan audiencias

publicas de rendicién de cuentas a la ciudadania y a la comunidad estudiantil.

7.5 Informacion documentada

Los procesos poseen la documentacion necesaria que respalda la prestacion de sus servicios, de tal
manera que pueden evidenciarse las actividades, los responsables y los diferentes registros resultantes.
La documentacion de las diferentes dependencias se clasifica segiin sus necesidades en: procedimientos,

instructivos, manuales, guias, protocolos, formatos.

Adicionalmente, a través del Sistema de Gestidn de Seguridad de la Informacidn, se identifican los activos

de informacion de cada dependencia.

Mediante el procedimiento — “Administracion de la informacion documentada SIG-PRO-002” , se
establecen los criterios para la administracion de la informacion documentada (documentos y registros),
asegurandose el control en la creacion, identificacidon, idoneidad, actualizacion, revisién, aprobacion,

disponibilidad, proteccién, almacenamiento, distribucion, acceso, conservacion,
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preservacion, recuperacion y disposicion final. Asi mismo, en este procedimiento se definen los criterios
para controlar los documentos tanto internos como externos (regulaciones, normas, etc.) que hacen

parte del sistema de gestion.

8. Operacion

8.1 Planificacién y control operacional

La planificacion y control de los procesos de la institucidon se determina a través del Plan de Desarrollo
Institucional, el Proyecto Educativo Institucional y la planificacién especifica de cada una de las

dependencias que los componen.

8.2 Requisitos para los productos y servicios

Los requisitos establecidos para los servicios y productos ofertados por la institucidén (servicios de
formacién académica), se rigen mediante la normatividad emitida por las entidades estatales que
soportan la operacién de las Instituciones de Educacion Superior, los requisitos de los usuarios y otros

requisitos estipulados por la Universidad, enmarcados en la normatividad y documentos internos.

La revision de la capacidad para atender los requisitos relacionados con el servicio de Disefioy Desarrollo
de Software se lleva a cabo en el momento de la atencidn de cada solicitud. En el caso del servicio de
Determinacion de Perfiles Genéticos y Estudios de Filiacién se atienden como requisitos imperativos, los

especificados en la ley 721 del 24 de diciembre del 2001.

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios
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Para el servicio de formacién académica, se cuenta con los procedimientos de la Vicerrectoria Académica
relacionados con la creacién de programas académicos y obtencion de registro calificado, renovacion de
registro calificado, plan de trabajo docente, entre otros. Gestién de Tecnologias Informaticas y Sistemas
de Informacion, disefia y desarrolla herramientas para solucionar necesidades de informacion

(software), soportado en la documentacién de la dependencia.

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

La adquisicién de bienes y servicios se realiza de acuerdo a los procedimientos establecidos por Gestién
de Compra de Bienes y Suministros y Gestién de la Contratacion.

La seleccién y seguimiento de los proveedores se establece de acuerdo al tipo de contratacion que se
realice, siguiendo los lineamientos establecidos en el Estatuto de Contratacién de la Universidad
Tecnoldgica de Pereira.

La evaluacién de proveedores se realiza a través de los requisitos contractuales descritos en el contrato,
cada requisito es un criterio de evaluacién. La evaluacién del proveedor la realiza el supervisor al finalizar
el contrato cuando se certifica que el proveedor cumplid con los requisitos.

En aquellos casos en los que el proveedor incumpla se ird a otra instancia y se tomaran las medidas
descritas en el manual de supervisién.

En el laboratorio de genética médica para la reevaluacién de proveedores de servicios que afectan la
calidad de los ensayos y calibraciones tales como mantenimiento, calibraciones y ejercicios de
intercomparacién, se utiliza el formato codigo SGC-MC2-FOR-11 Evaluacion de Proveedores
Laboratorios.

Los criterios de reevaluacién de proveedores que tiene definidos el laboratorio de genética medica estan

relacionados con aspectos de Calidad y Cumplimiento.
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8.5 Produccién y provisién del servicio.

Las dependencias Institucionales, soportan la produccion y provision de los servicios establecidos en el
alcance del Sistema de Gestion de Calidad, a través de la documentacion de cada una de las
dependencias, los registros que otorgan evidencia de su cumplimiento los controles y disposiciones
generales planteados en reglamentos, acuerdos, estatutos y resoluciones. La trazabilidad en el servicio
de formacion se realiza a través del nimero de documento de identificacién de cada estudiante en el

sistema de informacion.

Se considera propiedad del usuario los documentos con informacién proporcionada por el mismo,
necesarios para prestar el servicio; Admisiones, Registro y Control Académico es custodio de la
informacién suministrada por los estudiantes y docentes de la institucion, Gestion de Tecnologias
Informaticas y Sistemas de Informacidn es custodio de la informacion que almacenan las bases de datos
utilizadas en los diferentes procesos de la Universidad y Recursos Informaticos y Educativos es custodio
de la informacion mediante la administracién de los servidores que contienen la informacién del sitio
web. La informacién confidencial obtenida en la toma de muestra para las pruebas de paternidad y
maternidad en el laboratorio de Genética Médica y cada uno de los resultados es considerado propiedad

del usuario. Gestién de Documentos administra y custodia el patrimonio documental institucional.

El proceso Egresados, fortalece e implementa la gestion de egresados, concebido como una unidad de
gestion y apoyo, que busca el equilibrio de la relacion de la Institucidn, el sector productivo y los

egresados de pregrado y posgrado, asi como la implementacion de la politica de Egresados.
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8.6 Liberacidn de los productos y servicios

En la Universidad Tecnoldgica de Pereira, se entiende como el avance en cada una de las etapas del
proceso de aprendizaje del estudiante, cumpliendo el plan de estudios propuesto para cada uno de los

programas académicos ofertados por la Institucién, hasta lograr el egreso exitoso.

En el disefio y desarrollo de software, la liberacion ocurre en el momento en que el usuario acepta el

producto.

En el Laboratorio de Genética Médica, la liberacién ocurre en el momento de la culminacion de la prueba

de maternidad o paternidad, con la entrega de resultados.

8.7 Control de salidas no conformes

a. ldentificacién

La Universidad Tecnoldgica de Pereira, establece como salidas no conformes en la ejecucién delalcance
del Sistema de Gestion de Calidad:

- El estudiante que no ha logrado alcanzar las competencias requeridas para finalizar
satisfactoriamente su proceso formativo, en cada uno de los semestres o ciclos del programa
académico.

- El estudiante que por razones académicas, sociales o personales podria suspender su proceso

formativo.

La identificacidon de las salidas no conformes se realiza mediante las estrategias aceptadas por la

Universidad para hacer el seguimiento del avance en el proceso de aprendizaje del estudiante.

ORIGINAL
2023-04-17




I"'A.' SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
- ' [ MANUAL DE CALIDAD
Universcilga'gJ:icrgoldgica ISO 9001:2015
Version: 22 Fecha: 2022-03-18 Cdédigo: SGC-MC-001 Pagina: 17 de 19

b. Tratamiento

La Universidad Tecnoldgica de Pereira contempla como alternativas para el acompafiamiento,
evaluaciény nivelacion de aquellas asignaturas que el estudiante no ha logrado aprobar o identifica
qgue requiere reforzar, actividades tales como: tutorias, cursos intersemestrales, cursos dirigidos y
pruebas de suficiencia. El Programa de Acompafiamiento Integral — PAl-, se consolida como una apuesta
de la institucién para estudiantes, desde el inicio de su labor académica hasta la culminacién de su
periodo de estudios; brinda un acompafiamiento integral a través del Profesional PAl de cada programa
académico, mediante procesos de acercamiento, orientacién, seguimiento y atencion que permitan una

vivencia universitaria satisfactoria y asi lograr el egreso oportuno.

http://www.utp.edu.co/vicerrectoria/responsabilidad-social/pai.html

En el caso de disefio y desarrollo de software, la identificacion, control y tratamiento de las salidas no
conformes se ejecutan mediante las etapas de revision, verificacién y validacién, establecidas por

Gestion de Tecnologias Informaticas y Sistemas de Informacion.

En el Laboratorio de Genética Médica, el tratamiento de las salidas no conformes se realiza a través del
procedimiento para trabajo no conforme de los Organismos Evaluadores de la Conformidad (SGC-PRO-

010).

9. Evaluacién del desempefio
9.1 Seguimiento, medicidn, analisis y evaluaciéon
En la operacion de cada uno de los procesos de la institucion y las distintas dependencias que los

componen, se realiza seguimiento, medicion, analisis y evaluacién a planes de trabajo internos,

indicadores, medicion de la satisfaccion de los usuarios, identificacién de riesgos, entre otros, que
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permiten el planteamiento de planes de mejora para garantizar el cumplimiento de los requerimientos

de los usuarios y la mejora continua de productos y servicios.

El seguimiento a la percepcion del usuario y el grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas,
se realiza en la oficina de Gestidn del Sistema Integral de Calidad, a los servicios que se prestan en los
procesos y las necesidades de informacion propias de la alta direccion de la institucién para el
fortalecimiento de la toma de decisiones; en los programas académicos, a través de la aplicacion de los

instrumentos de percepcion en la autoevaluacién con fines de acreditacién o renovacion de la misma.

Los resultados del seguimiento y medicion son analizados por las dependencias involucradas para la

definicidn de acciones y fortalecimiento de planes de mejoramiento.
El desempefio de los proveedores externos de bienes y suministros son evaluados en el area de Gestién
de Bienes y Suministros y la evaluacion de los proveedores de servicios se hace seguimiento a través de

interventoria y supervisién de contratos, teniendo en cuenta lo establecido para tal fin en la Oficina

Juridica de la institucién.

9.2 Auditoria interna

Ver procedimiento Auditorias Internas y Externas para la Revision de Procesos y OEC (SIG-PRO-007).

9.3 Revisién por la direccién

Ver procedimiento Revisiones por la Direccion a los Sistemas de Gestion (SIG-PRO-004).
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10. Mejora

10.1 Generalidades

En la Universidad Tecnoldgica de Pereira, se han identificado diferentes fuentes de informacién que,

durante la prestacion de los servicios, permiten a las dependencias el planteamiento de planes de

mejoramiento que involucren las diferentes situaciones y oportunidades de mejora, actividades a

realizar y seguimientos necesarios.

10.2 No conformidad y accidn correctiva

Ver procedimiento para Toma de Acciones (SGC-PRO-006)

10.3 Mejora continua

La gestién de la mejora continua del Sistema de Gestién de Calidad se realiza mediante la aplicacion de

planes de mejoramiento.

11. Documentos de Referencia

NTC ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de la Calidad - Requisitos.

NTC ISO 9000 Sistema de Gestion de la Calidad - Fundamentos y Vocabulario.
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