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MEJORAMIENTO INSTITUCIONAL






Introduccion.General

En el constante compromiso por alcanzar la excelencia académica y fortalecer la calidad de
nuestros servicios, nos complace presentar este informe de autoevaluacidn institucional.
Este documento abarca pilares fundamentales en el funcionamiento de nuestra institucion
como por ejemplo Registro y Control, Tesoreria Académica, Admisiones y Direccidon de
Programa.

La autoevaluacion institucional es una herramienta crucial que nos permite analizar de
manera objetiva y critica nuestras practicas, identificar areas de mejora y potenciar aquellas
que son clave para el desarrollo integral de nuestra comunidad educativa. En este proceso,
no solo evaluamos nuestras operaciones internas, sino que también reafirmamos nuestro
compromiso con la transparencia, la eficiencia y la innovacién en cada aspecto de nuestra
labor educativa.

El enfoque integral de esta autoevaluacion refleja nuestra conviccién de que la mejora
continua es esencial para ofrecer una experiencia educativa de calidad y cumplir con las
expectativas de nuestros estudiantes, docentes y colaboradores. A través de un analisis
minucioso de los procesos relacionados con el registro y control, la gestion financiera, el
proceso de admisiones y la direccién de programas académicos, buscamos asegurar la
alineacion con los estandares mas altos de excelencia y buenas practicas en el ambito
educativo.

Este informe no solo representa una evaluacion de nuestro desempeno actual, sino también
un compromiso renovado con la mejora continua y la adaptacién a los desafios cambiantes
del entorno educativo. Invitamos a todos los miembros de nuestra comunidad a participar
activamente en este proceso, compartiendo sus percepciones y contribuyendo a la
construccién colectiva de una institucion cada vez mas sélida y orientada al éxito académico
y personal de nuestros estudiantes.

A medida que avanzamos en esta autoevaluacion, reafirmamos nuestro compromiso con la
calidad, la transparencia y la excelencia en todos los aspectos de nuestra labor educativa.
Este informe es un testimonio de nuestra dedicacién a proporcionar un entorno académico
gue promueva el aprendizaje significativo, la equidad y la formacion integral de nuestros
estudiantes.
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Mision.de.la.Autoevaluacion.lnstitucional

La misién de esta autoevaluacion institucional es impulsar la mejora continua y fortalecer
la calidad de nuestros servicios en las areas criticas como Registro y Control, Tesoreria
Académica, Admisiones y Direccién de Programa. Nos comprometemos a:

1. Evaluar de manera objetiva y reflexiva nuestros procesos internos, identificando
areas de eficiencia y oportunidades de mejora en consonancia con los mas altos
estandares educativos.

2. Fomentar la transparencia y la rendicion de cuentas, asegurando que todas las partes
interesadas tengan acceso a informacion clara sobre nuestras operaciones vy
practicas.

3. Involucrar activamente a los miembros de nuestra comunidad educativa, incluyendo
estudiantes, docentes y personal administrativo, en el proceso de autoevaluacion,
promoviendo la participacién y la retroalimentacion constructiva.

4. Establecer medidas especificas y alcanzables para abordar las areas identificadas
como prioritarias, implementando estrategias efectivas que conduzcan a mejoras
tangibles y sostenibles.

5. Mantener un enfoque proactivo en la adaptacion a los desafios emergentes del
entorno educativo, integrando practicas innovadoras que contribuyan a la excelencia
académica y al bienestar de nuestra comunidad.

6. Cultivar una cultura institucional de aprendizaje continuo, donde la autoevaluacidn
sea un proceso dindmico e integrado en la gestion cotidiana, promoviendo la agilidad
y la capacidad de respuesta a las necesidades cambiantes de nuestros estudiantes.

Al abrazar esta misidn, aspiramos a fortalecer la base sobre la cual construimos el éxito
académico y la experiencia en nuestra institucidon. La autoevaluacion no solo es un ejercicio
de reflexion, sino un compromiso constante con la excelencia, la mejora continua y la
formacion integral de nuestros estudiantes.




Plan de Mejoramiento Institucional PMI

La Fundacién de Educacidn Superior San José reconoce la importancia de la mejora
institucional continua para fortalecer su compromiso con la excelencia académica y la
formacion integral de sus estudiantes. Este plan se enfoca en la mejora de los procesos
criticos de areas como Registro y Control, Tesoreria Académica, Admisiones y Direccidon de
Programa, mediante una cuidadosa autoevaluacion y la implementacién de estrategias
especificas.

Actores encargados del plan de mejoramiento

Dentro del proceso de autoevaluacién se cuenta con la participacion de ciertos factores que
se encargan del proceso y del buen funcionamiento del proceso mediante el proceso de
seguimiento y evaluacién de cada dependencia que se encuentra en plan de mejoramiento,
estos son:

e Aseguramiento a la Calidad
e Vicerrectoria Academica
e rectoria

Monitoreo y Evaluacion:

e Establecer indicadores de rendimiento claros para cada area evaluada.

e Realizar revisiones perioddicas para evaluar el progreso y hacer ajustes segun sea
necesario.

e Fomentar la retroalimentacidn continua de los miembros de la comunidad educativa.

Participaciéon Comunitaria

¢ Involucrar a estudiantes, profesores, personal administrativo y otros stakeholders en
el proceso de desarrollo institucional.

e Fomentar la comunicacion abierta y la participacidon a través de reuniones regulares
y encuestas.




Fases.de.autoevaluacion

FASE 1 Alistamiento: Se deben establecer objetivos claros y coherentes con la misidn,
visidn y valores de la FESSANJOSE, asi como criterios de evaluacidon que permitan medir
el desempefio y la calidad en diferentes areas, como la docencia, la investigacion, la
gestién y los servicios.

FASE 2 Diagnéstico y Estructuracion: Es necesario identificar las fortalezas y
debilidades de la FESSANJOSE en cada una de las areas evaluadas. Para ello, se pueden
utilizar diferentes métodos, como la revision de documentos, la realizacidon de encuestas
y entrevistas a la comunidad educativa, entre otros.

FASE 3 Ejecucion: La participacion de la comunidad educativa es fundamental en el
proceso de autoevaluacion. Se debe involucrar a estudiantes, docentes, personal
administrativo y directivo en la evaluacién, a través de mecanismos que permitan
recoger sus opiniones y experiencias. Se deben recopilar datos e informacién relevante
y confiable para la autoevaluacién. Esto incluye la revision de documentos
institucionales, la realizacion de encuestas, entrevistas, y la observacion de las practicas
y procesos en la FESSANJOSE.

FASE 4 Analisis de resultados: Es necesario analizar y evaluar la informacion
recopilada de forma rigurosa y objetiva para poder interpretarla adecuadamente. Se
deben identificar las relaciones entre los diferentes aspectos evaluados y establecer
comparaciones con estandares y referencias internacionales.

FASE 5 Preparacion de documentos y evaluacion externa: A partir del analisis de
la informacion, se deben elaborar documentos como politicas, procedimientos, manuales
y otros materiales que describen las actividades y los procesos de la institucion. Estos
documentos pueden ayudar a definir los objetivos y las metas, asi como a establecer los
criterios para la autoevaluacion. Esto sera evaluado por personal interno, pero también
por expertos externos que ayudaran a mejorar la precision de la informacién.

FASE 6 Auto regulacion y control de calidad: Es importante implementar los planes
de mejora establecidos y monitorear su impacto y efectividad. Se deben asignar
responsabilidades claras y establecer indicadores de seguimiento para cada plan de
mejora. Ademas, realizar seguimientos y evaluaciones periddicas para verificar el
cumplimiento de los objetivos y criterios establecidos, asi retroalimentar los planes de
mejora implementados.




AUTOEVALUACION

REGISTRO Y CONTROL
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Introduccion autoevaluacion Registro y Control

La Oficina de Registro y Control Académico implementa la autoevaluacién como
herramienta de recoleccion, analisis y evaluacion de resultados relacionados con los
procesos y funciones realizadas, la autoevaluacién se implementa con el fin de mantener el
constante cumplimiento a los objetivos trazados y de esta manera identificar y proyectar
nuevas oportunidades de mejora.

A continuacion, se plasman los indicadores de evaluacién que se tienen en cuenta para
realizacion del proceso de autoevaluacidn del Area de Registro y Control, teniendo en cuenta
las necesidades de este, para garantizar su buen funcionamiento.

1. fndice de satisfaccidon del cliente: Este mide el nivel de satisfaccion de los de los
estudiantes y/o administrativos con respecto a como se han manejado sus PQRSD.
Se puede medir a través de encuestas, evaluaciones periddicas o
retroalimentacion directa de los usuarios.

2. Tiempo de respuesta: Evalla el tiempo que transcurre desde que se presenta la
PQRSD hasta que se proporciona una respuesta o solucion por lo cual la institucion
establece tiempo de respuesta definido en 15 habilites calendario y a su vez medir
la eficiencia en el caso.

3. Tasa de resolucién en primera instancia: Indica el porcentaje de PQRSD que se
resuelven satisfactoriamente en la primera instancia sin necesidad de escalarse a
niveles superiores o de prolongar el proceso de atencién dentro de la institucion.

4, NUumero y tipo de PQRSD: Analiza la cantidad y categorizacién de las PQRSD
recibidas. Clasificarlas segun su naturaleza (peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias) permite identificar areas problematicas o aspectos a
mejorar.

5. Indice de reincidencia: Mide la frecuencia con la que los usuarios (estudiantes)
presentan multiples PQRSD sobre el mismo tema. Por ello una alta tasa de
reincidencia puede indicar que las soluciones no fueron efectivas o que persisten
problemas subyacentes.

6. Eficiencia en la gestién de casos: Evalua la eficacia del proceso de manejo de
PQRSD se puede medir mediante indicadores como el nimero de pasos o
departamentos involucrados en resolver una solicitud, la documentacién requerida
o la claridad en las comunicaciones.
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7. Indice de mejora continua: Este podra medir el impacto de las PQRSD en los
cambios implementados para mejora y respuesta a la comunidad que lo presente
con la finalidad de seguir de cerca las mejoras realizadas como resultado directo
de las PQRSD puede ser crucial para demostrar la efectividad del sistema de
gestion.

Estos indicadores evidencian no solamente el compromiso de la Fundacidon de Educacion
Superior San José por brindar calidad en los procesos, sino que también permite tener un
objetivo claro de garantias de los procesos. Teniendo en cuenta lo anterior, se formularon
los siguientes cuestionamientos a los estudiantes con el fin de buscar fortalezas y detectar
posibles oportunidades de mejora. En las que se encuentran:

¢Es agil el proceso de matricula
realizado por la oficina de Registro y
Totalmente Control?

Satisfecho; Totalmente
151; 10% Insatisfecho;
329; 22%

Satisfecho;
322; 22%

Neutral;

261; 17% Insatisfecho;

437; 29%

Totalmente Insatisfecho Insatisfecho W Neutral

Satisfecho W Totalmente Satisfecho
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La muestra poblacional de estudiantes que realizaron la encuesta realizada por la Oficina
de Registro y Control Académico , en una escala de satisfaccién entre "Totalmente
Insatisfecho y Totalmente satisfecho" como se muestra en la grafica 1, obtuvo como
resultado general como (INSATISFECHO) en el proceso de matricula con un total de 437 y
un porcentaje de NO aplicacién a la encuesta correspondiente a 2% de la comunidad
evaluada la cual tiene un total de 1532, obteniendo como datos finales , omitidos de la
encuesta por no contestacién (32) estudiantes , encuesta realizada por 1530 estudiantes.

FORTALEZAS

1. Se da veracidad en la informacion suministrada mediante el documento
legal que proporciona la institucidon segun la descripcidon o requerimiento
diligenciado por el estudiante teniendo el respaldo de la misma mediante
el sistema de informacion académico Q10.

2. Cada documento solicitado por la comunidad estudiantil es debidamente
firmado y sellado sin tachones y/o enmendaduras, en papel membretado
para garantizar la legalidad del mismo.

3. La documentacion expedida por la Oficina de registro y control académico
tendra el respaldo de su veracidad mediante la verificacion académica
solicitada por cualquier entidad y/o tercero.

OPORTUNIDADES DE MEJORAMIENTO

1. Es necesario avanzar en la sistematizacion y digitalizacion de la
informacién financiera, empleando herramientas tecnoldgicas que
brinden respaldo a las labores ejecutadas por la oficina y los
hagan mas eficientes.

2. Aumentar la trazabilidad financiera de los movimientos, tanto ingresos
como egresos, cuya gestion se relaciona directamente con la Oficina para
garantizar un mayor control en ellos y permitir que las labores de
revisoria y control tengan una buena ejecucion.
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¢La oficina realiza la expedicion de
certificados en el tiempo estipulado?

Totalmente Totalmente
Satisfecho; Insatisfecho;
185; 12%

308; 21%
Satisfecho;

281; 19%
Insatisfecho;
Neutral; 467; 31%
259; 17%
B Totalmente Insatisfecho M Insatisfecho ® Neutral
Satisfecho B Totalmente Satisfecho

La muestra poblacional de estudiantes que realizaron la encuesta realizada por la Oficina
de Registro y Control Académico , en una escala de satisfaccion entre "Totalmente
Insatisfecho y Totalmente satisfecho" como se muestra en la grafica 3, obtuvo como
resultado general (INSATISFECHO) en el proceso de constancias y certificados con un total
de 467 y un porcentaje de NO aplicacién a la encuesta correspondiente a 2% de la
comunidad evaluada la cual tiene un total de 1532, obteniendo como datos finales , omitidos
de la encuesta por no contestacion (32) estudiantes , encuesta realizada por 1530
estudiantes.
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1. La Oficina de Registro y Control Académico orienta su gestiéon a dar
tramite y respuesta oportuna a las solicitudes, quejas y reclamos de los
estudiantes en su proceso académico, durante y después estar en la
institucion, el servicio al cliente es parte fundamental del trabajo
ejecutado por la oficina.

2. La oficina custodia la informacién académica de los estudiantes bajo la
normativa legal vigente.

3. Capacitacion continua de la plataforma Q10 y actualizacién de procesos
de manera que el equipo humano de la oficina esté relacionado con el
funcionamiento del mismo y brinde el conocimiento oportuno al
estudiante en su consulta por cada proceso académico.

1. Disponer de un equipo humano amplio, que permita garantizar una
atencidén mas agil y oportuna de todos los requerimientos que deben ser
resueltos por la Oficina.

¢Considera Efectivo el tiempo de respuesta para la gestion de
solicituddes PQRSD realizadas en la institucion?

Totalmente Totalmente

Satisfecho; 112; 8% Insatisfecho; 259;
19%

Satisfecho; 465; 33%

Insatisfecho; 315;
22%

Neutral; 257; 18%
B Totalmente Insatisfecho W Insatisfecho B Neutral Satisfecho M Totalmente Satisfecho

B W W N
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La muestra poblacional de estudiantes que realizaron la encuesta realizada por la Oficina
Registro y Control Académico , en una escala de satisfaccién entre "Totalmente Insatisfecho
y Totalmente satisfecho" como se muestra en la grafica 1, obtuvo como resultado general
como (SATISFECHO) en el proceso de matricula con un total de 1437 que aplicaron la
encuesta y un porcentaje de NO aplicacién a la encuesta correspondiente a 2% obteniendo
como datos finales , omitidos de la encuesta por no contestacion (95) estudiantes , encuesta
realizada por 1408 estudiantes.

FORTALEZAS

La institucion aplica 7 indicadores de porcentaje y cumplimiento para una respuesta efectiva
de la peticion emitida por la comunidad de cualquier naturaleza

1. Indice de satisfaccion del cliente: Este mide el nivel de satisfaccion de los de los
estudiantes y/o administrativos con respecto a como se han manejado sus PQRSD.
Se puede medir a través de encuestas, evaluaciones periddicas o retroalimentacién
directa de los usuarios.

2. Tiempo de respuesta: Evalla el tiempo que transcurre desde que se presenta la
PQRSD hasta que se proporciona una respuesta o solucion por lo cual la institucidon
establece tiempo de respuesta definido en 15 habilites calendario y a su vez medir la
eficiencia en el caso.

3. Tasa de resolucidon en primera instancia: Indica el porcentaje de PQRSD que se
resuelven satisfactoriamente en la primera instancia sin necesidad de escalarse a
niveles superiores o de prolongar el proceso de atencién dentro de la institucién.

4. Niumero y tipo de PQRSD: Analiza la cantidad y categorizacién de las PQRSD
recibidas. Clasificarlas segun su naturaleza (peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias) permite identificar areas problematicas o aspectos a
mejorar.

5. Indice de reincidencia: Mide la frecuencia con la que los usuarios (estudiantes)
presentan multiples PQRSD sobre el mismo tema. Por ello una alta tasa de
reincidencia puede indicar que las soluciones no fueron efectivas o que persisten
problemas subyacentes.
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6. Eficiencia en la gestion de casos: Evalua la eficacia del proceso de manejo de PQRSD
se puede medir mediante indicadores como el nimero de pasos o departamentos
involucrados en resolver una solicitud, la documentacion requerida o la claridad en
las comunicaciones.

7. Indice de mejora continua: Este podra medir el impacto de las PQRSD en los cambios
implementados para mejora y respuesta a la comunidad que lo presente con la
finalidad de seguir de cerca las mejoras realizadas como resultado directo de las
PQRSD puede ser crucial para demostrar la efectividad del sistema de gestidn.

OPORTUNIDADES DE MEJORAMIENTO

1. Procesos claros y accesibles: Garantizar que los procedimientos para presentar
PQRSD sean claros, faciles de entender y accesibles para todos los miembros de la
comunidad educativa, incluyendo estudiantes, profesores, personal administrativo y
padres de familia.
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éUsted cree que el servicio y/o atencion que
brinda la oficina de registro y control es
oportuno?

Totalmente
Satisfecho;

Satisfecho; 127; 8%
209; 14%

Totalmente
Insatisfecho
; 498; 33%

Neutral;
279; 19%

Insatisfecho
; 387; 26%
B Totalmente Insatisfecho Insatisfecho

La muestra poblacional de estudiantes que realizaron la encuesta realizada por la Oficina
de Registro y Control Académico , en una escala de satisfaccion entre "Totalmente
Insatisfecho y Totalmente satisfecho" como se muestra en la grafica 4, obtuvo como
resultado general (TOTALMENTE INSATISFECHO) en el proceso de gestién organizacional
con un total de 498 y un porcentaje de NO aplicacién a la encuesta correspondiente a 2%
de la comunidad evaluada la cual tiene un total de 1532, obteniendo como datos finales ,
omitidos de la encuesta por no contestacion (32) estudiantes , encuesta realizada por 1530
estudiantes.

1. Dentro de la gestién de los requisitos de grado se brinda respuesta
oportuna al estudiante y el acompafiamiento del proceso correspondiente
a la solicitud, en todas las etapas del proceso hasta la obtencién del
mismo.

2. En el proceso se evalita el cumplimento interno de los actores
administrativos, dando la veracidad del cumplimento seguin la normativa

B W W N
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vigente en el reglamento de grados como lo son la paz y salvos
administrativos.

3. Se realiza el respectivo reporta a cada central correspondiente para la
expedicién de tarjetas profesionales.

1. Realizar aceleracién de la solicitud para con la finalidad de poder anticipar
la logistica del graduando en ceremonia.

2. Identificar previamente la falta de paz y salvos administrativos que
puedan retrasar el proceso de la solicitud.

éCree que el proceso de grado realizado por
la oficina de registro y control es totalmente

Totalmente agil ?
Satisfecho; Totalmente
202; 13% Insatisfecho;

315; 21%
Satisfecho;
261;17%

Insatisfecho;
278; 19%

Neutral; 444;
30%

B Totalmente Insatisfecho M Insatisfecho
® Neutral Satisfecho

B W W N
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La muestra poblacional de estudiantes que realizaron la encuesta realizada por la Oficina
de Registro y Control Académico , en una escala de satisfaccion entre "Totalmente
Insatisfecho y Totalmente satisfecho" como se muestra en la grafica 2, obtuvo como
resultado general (NEUTRAL) en el proceso de grados con un total de 444 y un porcentaje
de NO aplicacion a la encuesta correspondiente a 2% de la comunidad evaluada la cual
tiene un total de 1532, obteniendo como datos finales , omitidos de la encuesta por no
contestacion (32) estudiantes , encuesta realizada por 1530 estudiantes.

FORTALEZAS

1. El proceso de reintegro apoya la continuidad y formacién académica
del participante en el programa académico de escogencia en su
ingreso a la institucién

2. El proceso de cambio de ciclo garantiza la participacion de estudiante
en la totalidad del programa académico y su condicionamiento a la
titulacion del mismo.

3. En los dos casos se realiza el seguimiento y/o acompafnamiento por
parte de la facultad teniendo a disposicion el equipo académico
capacitado para el mismo.

OPORTUNIDADES DE MEJORAMIENTO

1. Lograr la automatizacion de proceso por parte de la institucion en la
implementacion de un desarrollo en la plataforma académica
estudiantil

2. Oportunidad de rastreo de solicitudes por parte del estudiante en
tiempo real y dependencia en la que se encuentra su solicitud.

3. Implementacion de plataforma institucional para dar un seguimiento
auténomo a la solicitud por parte del estudiante.
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Planes de Mejoramiento 2023

FRGADDG

Plan de Mejoramiento

Yarcidn: 3
Version: L

Paginalde1l

Datos

Dependencia: Registro y Control

Supervisa: Oficina De Aseguramiento De La Calidad

Director de Dependencia: lefferson Mateus

Fecha de diligenciamiento: 16/05/2023

ESTABLECIMIENTO DE PLAN DE MEJORAMIENTO

OBJETIVO: Fortalecer el factor 2 de estudiantes en cuanto a satisfaccion con sus procesos de matricula y emision de certificados.

DEBILIDAD U OPORTUNIDAD DE ACCIONES DE MEIORA
MEJORA ACTIVIDAD RESULTADO FECHA REUNIONES
El resultado del presente Plan de
Mejoramiento se ewvidenciard en el
Establecer canales de comunicacion claros | desarrolle  del  segundo  periodo * Julio18de
para informar a los estudiantes sobre fechas | académico del 2023, y contribuira a que, 2023
limite, requisitos de matricula y cualquier [ en la evaluacion institucional de ese e Septiembre 21
1. Eficacia en el proceso de cambio en el proceso. periodo académico arroje un resultado de 2023
matricula. Obtener feedback regular de los estudiantes | mas favorable y que nos ayude a cumplir ¢ Noviembre 23
2. Tiempo requeridc en la sobre su experiencia durante el proceso de | conla misidn de brindar una educacidn de de 2023

expedicidn de certificados.

matricula

Garantizar que las solicitudes urgentes se
gestionen con pricridad y se expidan en el
menor tiempo posible.

calidad.

Se realizardn varias reuniones con la
dependencia de Registro y Control para
realizar el debido seguimiento al
cumplimiento  de este plan de
mejoramiento durante el periodo 2023-2

FIRMAS

OFICINA DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

OFICINA DE REGISTRO Y CONTROL

CONTROL DE CAMBIOS
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Introduccion Admisiones

La Oficina de Admisiones implementa la autoevaluacién como herramienta de recoleccidon
de datos, analisis y evaluacidon de resultados relacionados con los procesos y funciones
realizadas, la autoevaluacién se desarrolla con el fin de mantener el cumplimiento a los
objetivos trazados y asi poder identificar y proyectar nuevas oportunidades de
mejoramiento.

Indicadores de evaluacion

A continuacion, se plasman los indicadores de evaluacién que se tienen en cuenta para
realizacion del proceso de autoevaluacidén del Area de Admisiones, teniendo en cuenta las
necesidades de este, para garantizar su buen funcionamiento.

1. Indice de satisfaccién del cliente: Este mide el nivel de satisfaccién de los de los
estudiantes y/o administrativos con respecto a como se han manejado sus PQRSD.
Se puede medir a través de encuestas, evaluaciones periddicas o retroalimentacion
directa de los usuarios.

2. Tiempo de respuesta: Evalla el tiempo que transcurre desde que se presenta la
PQRSD hasta que se proporciona una respuesta o solucidn por lo cual la institucion
establece tiempo de respuesta definido en 15 habilites calendario y a su vez medir
la eficiencia en el caso.

3. Tasa de resolucidon en primera instancia: Indica el porcentaje de PQRSD que se
resuelven satisfactoriamente en la primera instancia sin necesidad de escalarse a
niveles superiores o de prolongar el proceso de atencién dentro de la institucion.

4. Numero y tipo de PQRSD: Analiza la cantidad y categorizacién de las PQRSD
recibidas. Clasificarlas segun su naturaleza (peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias) permite identificar areas problematicas o aspectos a
mejorar.

5. Indice de reincidencia: Mide la frecuencia con la que los usuarios (estudiantes)
presentan multiples PQRSD sobre el mismo tema. Por ello una alta tasa de
reincidencia puede indicar que las soluciones no fueron efectivas o que persisten
problemas subyacentes.

6. Eficiencia en la gestidn de casos: Evalla la eficacia del proceso de manejo de PQRSD
se puede medir mediante indicadores como el nimero de pasos o departamentos
involucrados en resolver una solicitud, la documentacién requerida o la claridad en
las comunicaciones.
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7. Indice de mejora continua: Este podré medir el impacto de las PQRSD en los cambios
implementados para mejora y respuesta a la comunidad que lo presente con la
finalidad de seguir de cerca las mejoras realizadas como resultado directo de las
PQRSD puede ser crucial para demostrar la efectividad del sistema de gestion.

8. Orienta a los estudiantes potenciales a tomar decisiones informadas al
elegir la institucién y uno de sus programas de estudio que se ajuste a sus
necesidades y objetivos educativos.

9. Fomenta la transparencia y la responsabilidad por parte de la institucion
educativa al brindar informacion objetiva y precisa.

Estos indicadores evidencian no solamente el compromiso de la Fundacién de Educacion
Superior San José por brindar calidad en los procesos, sino que también permite tener un
objetivo claro de garantias de los procesos. Teniendo en cuenta lo anterior, se formularon
los siguientes cuestionamientos a los estudiantes con el fin de buscar fortalezas y detectar
posibles oportunidades de mejora. En las que se encuentran:

¢Se considera concreta la informacion brindada acerca de los
programas académicos de FESSANJOSE?

Totalmente Totalmente

Satisfecho; 112; 8% Insatisfecho; 259;
19%

Satisfecho; 315; 22%

Insatisfecho; 465;

0,
Neutral; 257; 18% 33%

B Totalmente Insatisfecho M Insatisfecho H Neutral Satisfecho M Totalmente Satisfecho

B W W N



I . . \ W

La muestra poblacional de estudiantes que realizaron la encuesta realizada por la Oficina
Admisiones, en una escala de satisfaccion entre "Totalmente Insatisfecho y Totalmente
satisfecho" como se muestra en la grafica 1, obtuvo como resultado general como
(INSATISFECHO) en el proceso de matricula con un total de 465 y un porcentaje de NO
aplicacion a la encuesta correspondiente a 2% de la comunidad evaluada la cual tiene un
total de 1437, obteniendo como datos finales , omitidos de la encuesta por no contestacién
(29) estudiantes , encuesta realizada por 1408 estudiantes.

1. Mejorar la comunicacion con los estudiantes la oficina de admisiones
podria establecer un sistema de comunicacién mas claro y accesible
para los estudiantes que estén interesados en aplicar a la universidad.
Esto podria incluir la creacién de un portal web donde los estudiantes
puedan obtener informacion actualizada y precisa sobre el proceso de
admision, asi como un sistema de chat en linea o correo electréonico que
permita a los estudiantes hacer preguntas y obtener respuestas
rapidas.

2. Revisar y mejorar los criterios de admision, la oficina de admisiones
podria actualizar los criterios de admision utilizados para evaluar a los
estudiantes. Esto podria incluir la incorporacion de nuevas pruebas o
evaluaciones, o la revision de los requisitos de calificacién y experiencia
para asegurarse de que sean justos y apropiados.

éConsidera que la oficina de admisiones cuenta con
canales de atencion asequible?

Totalmente Totalmente
Satisfecho; 136; Insatisfecho; 206;
10% 14%

Satisfecho; 279;
20%

Insatisfecho; 354;
25%
Neutral; 433; 31%

B Totalmente Insatisfecho M Insatisfecho ™ Neutral Satisfecho M Totalmente Satisfecho
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La muestra poblacional de estudiantes que realizaron la encuesta realizada por la Oficina
Admisiones, en una escala de satisfaccion entre "Totalmente Insatisfecho y Totalmente
satisfecho" como se muestra en la grafica 2, obtuvo como resultado general como
(NEUTRAL) en el proceso de matricula con un total de 433 y un porcentaje de NO aplicaciéon
a la encuesta correspondiente a 2% de la comunidad evaluada la cual tiene un total de
1437, obteniendo como datos finales , omitidos de la encuesta por no contestacion (29)
estudiantes , encuesta realizada por 1408 estudiantes.

FORTALEZAS

1. Atencidn personalizada la oficina de admisiones brinda una atencion
personalizada y detallada a cada estudiante, lo que ayuda a garantizar
gue sus necesidades sean atendidas de manera oportuna.

2. Accesibilidad la oficina es facilmente accesible a través de diversos
canales, lo que permite que los estudiantes se comuniquen con ellos
facilmente y reciban una respuesta oportuna.

3. Comunicacién clara: La oficina de admisiones se comunica de manera
clara y efectiva con los estudiantes, lo que ayuda a reducir la
incertidumbre y el estrés durante el proceso de admision.

OPORTUNIDADES DE MEJORAMIENTO

2. Tiempo de respuesta la oficina de admisiones podria mejorar su tiempo de
respuesta a las consultas y solicitudes de los estudiantes para hacer que el
proceso sea mas agil y eficiente.

3. La oficina de admisiones podria revisar y simplificar el proceso de admision para
hacerlo mas féacil y accesible para los estudiantes.

4. La oficina de admisiones podria contar con personal capacitado para brindar un
servicio de calidad a los estudiantes, resolver sus dudas y ofrecerles un proceso
de admisidén satisfactorio.

¢El tiempo de respuesta por parte de la oficina de

admisiones es aceptable?

Totalmente
Satisfecho; 120;
9%
Totalmente
Insatisfecho; 475;

34%

Satisfecho; 260;
18%

Neutral; 229;
16%

Insatisfecho; 324;
23%

B Totalmente Insatisfecho M Insatisfecho Neutral Satisfecho m Totalmente Satisfecho

v v _ 4 v
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La muestra poblacional de estudiantes que realizaron la encuesta realizada por la Oficina
Admisiones, en una escala de satisfaccion entre "Totalmente Insatisfecho y Totalmente
satisfecho" como se muestra en la grafica 3, obtuvo como resultado general como
(TOTALMENTE INSATISFECHO) en el proceso de matricula con un total de 392 y un
porcentaje de NO aplicacién a la encuesta correspondiente a 2% de la comunidad evaluada
la cual tiene un total de 1437, obteniendo como datos finales , omitidos de la encuesta por
no contestacién (29) estudiantes , encuesta realizada por 1408 estudiantes.

FORTALEZAS

4. Atencion personalizada la oficina de admisiones brinda una atencién
personalizada y detallada a cada estudiante, lo que ayuda a garantizar que sus
necesidades sean atendidas de manera oportuna.

5. Accesibilidad la oficina es facilmente accesible a través de diversos canales, lo
que permite que los estudiantes se comuniquen con ellos facilmente y reciban
una respuesta oportuna.

6. Comunicacion clara: La oficina de admisiones se comunica de manera clara y
efectiva con los estudiantes, lo que ayuda a reducir la incertidumbre y el estrés
durante el proceso de admision.

OPORTUNIDADES DE MEJORAMIENTO

3. Tiempo de respuesta la oficina de admisiones podria mejorar su tiempo de
respuesta a las consultas y solicitudes de los estudiantes para hacer que el
proceso sea mas agil y eficiente.

4. La oficina de admisiones podria revisar y simplificar el proceso de admision para
hacerlo mas féacil y accesible para los estudiantes.

5. La oficina de admisiones podria contar con personal capacitado para brindar un
servicio de calidad a los estudiantes, resolver sus dudas y ofrecerles un proceso
de admisidén satisfactorio.

¢Usted cree que el servicio y/o atencion que brinda la oficina
de admisiones es oportuno?

Totalmente
Satisfecho; 215; Totalmente
15% Insatisfecho; 392;
28%

Satisfecho; 209;
15%

Insatisfecho; 281;

Neutral; 311; 22% 20%

M Totalmente Insatisfecho  ® Insatisfecho  m Neutral Satisfecho  ®m Totalmente Satisfecho



FORTALEZAS

1. El proceso de reintegro apoya la continuidad y formacion académica
del participante en el programa académico de escogencia en su
ingreso a la institucién

2. El proceso de cambio de ciclo garantiza la participacién de estudiante
en la totalidad del programa académico y su condicionamiento a la
titulacion del mismo.

3. En los dos casos se realiza el seguimiento y/o acompafnamiento por
parte de la facultad teniendo a disposicion el equipo académico
capacitado para el mismo.

OPORTUNIDADES DE MEJORAMIENTO

3. Lograr la automatizacién de proceso por parte de la institucién en la
implementacion de un desarrollo en la plataforma académica
estudiantil

4. Oportunidad de rastreo de solicitudes por parte del estudiante en
tiempo real y dependencia en la que se encuentra su solicitud.

5. Implementacion de plataforma institucional para dar un seguimiento
auténomo a la solicitud por parte del estudiante.

Mejoramiento Continuo:

° Administrar informacién estudiantil, en el sistema de
informacion académica.

o Requisitos de grado.

o Informaciones veras y clara al momento de que el estudiante
lo requiera para cualquier proceso de su carrera.

o Expedicidon de certificados en el tiempo estipulado.

o Implementacidon y capacitacion en el uso de herramientas

tecnoldgicas que permitan consolidar la informacién que concierne a
las actividades ejecutadas por la Oficina de Registro y Control.
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Planes de Mejoramiento 2023
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Plan de Mejoramiento

Datos

Dependencia: ADMISIONES

Supervisa: Oficing De Assguramiento De La Calidad

Director de Dependencia: JUAN GONZALEZ

Fecha de diligenciamiento: 16/05/2023

ESTABLECIMIENTO DE PLAN DE MEIORAMIENTOD

OBJETIVO: Fortalecer el factor 4 en cuanto a procesos académicos

como correo electronico, linea telefonica,
chat en linea v redes sociales, para que los
solidtantes elijan el gue les resulte mads
convenients.

Se realizardan varias reuniones con la
dependencia de Admisiones para realizar
el debido seguimiento al cumplimiento de
este plan de mejoramiento durante el
pericdo 2023-2

DEBILIDAD U OPORTUNIDAD DE ACCIONES DE MEJORA
MEIORA ACTIVIDAD RESULTADO FECHA REUMIONES
El resultado del presente Plan de
1. Enviar notificaciones automaticas o correos | Mejoramiente se  evidenciard en el
electrénicos periodicos para informar a los | desarrollo del segundo  periodo * Julio 18 de
solidtantes sobre el progreso de  sus | académico del 2023, v contribuird a que, 2023
solicitudes. en la evaluacion institucional de ese + Septiembre 21
1. Tiempos de respuesta por parte 2. Contratar mas personal para poder ofrecer | pericdo académico arroje un resultada de 2023
de la oficing de admisiones. respuestas mas rapidas desde el call center y | mas favorable y que nos ayude a cumplic * Noviembre 23
2. Canales de atencidon asequibles atencién presencial-personalizada con la misidn de brindar una educacion de de 2023
en admisionas 3. Ofrecer diversos canales de comunicacion, | calidad.

OFICIMA DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

OFICINA DE ADMISIONES

COMNTROL DE CAMBIOS
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Introduccion departamento de Tesoreria

La Oficina de Tesoreria Académica trabaja en la ejecucién de su autoevaluacién
entendiendo dicho proceso como una herramienta que permite valorar y reflexionar
en torno a los resultados obtenidos de la percepcién de la comunidad educativa con
respecto a las funciones ejecutadas; de manera que la autoevaluacidon representa
un mecanismo para identificar los aspectos en los cuales es posible proyectar
oportunidades de mejora y hacerles seguimiento a los objetivos trazados.

Indicadores de evaluacion

A continuacién, se plasman los indicadores de evaluacion que se tienen en cuenta
para realizacion del proceso de autoevaluacién del Area de Tesoreria académica,
teniendo en cuenta las necesidades de este. para garantizar su buen
funcionamiento.

1. Tasa de devoluciones: Este indicador mide el porcentaje de fondos o pagos
que se devuelven a los estudiantes o financiadores por diversas razones
segun corresponda el requerimiento, como anulaciones de matricula, errores
en el cobro, etc. Es fundamental para evaluar la eficiencia del proceso de
devolucién.

2. Tiempo de procesamiento de devoluciones: Evalla el tiempo que lleva
procesar una devolucién financiera desde el momento en que se solicita hasta
gue se completa. Un tiempo prolongado puede causar insatisfaccion entre los
estudiantes o financiadores.

3. Exactitud en las devoluciones: Mide la precision y exactitud de las
devoluciones realizadas. Es importante asegurarse de que las cantidades
devueltas sean correctas y estén en linea con las regulaciones y politicas
establecidas.

4. Razones de devolucion: Clasificar las razones por las cuales se generan
devoluciones financieras puede proporcionar informacion valiosa que puede
identificar naturalezas de procedencia como: errores administrativos,
cambios en la matricula, problemas financieros del estudiante, entre otros.

5. Indice de reclamaciones o disputas: Este indicador evalla la cantidad de
disputas o reclamaciones relacionadas con las devoluciones financieras, una

HER W N N N

. 4 v



I S\ . \ W

alta tasa de reclamaciones puede sefalar problemas en el proceso de
devolucién que necesitan ser abordados con urgencia dada la inconformidad.

6. Costo de gestidn de devoluciones: Analiza los costos asociados con el proceso
de devolucion financiera, incluyendo recursos humanos, tecnoldgicos y
cualquier otro gasto relacionado, optimizar estos costos sin comprometer la
calidad del proceso es crucial.

7. Cumplimiento normativo y regulatorio: Evalia la conformidad con las
normativas y regulaciones financieras establecidas, es esencial cumplir con
los estandares gubernamentales y de la institucidon para evitar problemas
legales y financieros.

Estos indicadores evidencian no solamente el compromiso de la Fundacién de
Educacién Superior San José por brindar calidad en los procesos, sino que también
permite tener un objetivo claro de garantias de los procesos, mayormente en el de
devoluciones. Ya que, este es uno de los mas importantes para la dependencia.
Teniendo en cuenta lo anterior se formularon los siguientes cuestionamientos a los
estudiantes con el fin de buscar fortalezas y detectar posibles oportunidades de
mejora. En las que se encuentran:

¢Qué grado de satisfaccion tiene con respecto a los servicios
prestados por Oficina de Tesoreria Académica?

Satisfecho

750 800 850 900 950 1000 1050

m |nsatisfecho = Satisfecho

Es importante que, en aras de garantizar una satisfaccion plena en cuanto a los
servicios prestados por la Oficina de Tesoreria Académica, que se trabaje de manera
integral en todos los procesos en los cuales esta inmersa la presente oficina;
trabajando en mejorar los tiempos de respuesta.
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En lo que respecta a celeridad ¢Qué calificacion le otorga a la
respuesta a sus solicitudes presentadas en la Ofician de Tesoreria
Académica?

900 910 920 930 940 950 960 970

m |nsatisfecho = Satisfecho

En este indicador es evidente la insatisfaccion de la comunidad estudiantil en cuanto
a tiempos de respuesta, es de aclarar que al incrementar el volumen de solicitudes
los tiempos de respuesta se han visto afectados. Se trabaja en establecer protocolos
de respuesta oportuna, con fin de bajar el nUmero de respuestas en lo que respecta
a insatisfaccién de esta variable.

¢Como evalua la calidad en la atencién prestada por parte de los
funcionarios de la oficina, son amables, colaboradores, etc.?

0 200 400 600 800 1000 1200

m |nsatisfecho = Satisfecho

Al momento de realizar la validacién a las respuestas obtenidas para el presente
indicador. Podemos evidenciar que la diferencia en cuanto a la cantidad de
estudiantes que nos indican que se encuentran satisfechos con la atencién prestada
vs los que indican insatisfaccidén, es pequeiia, pero sienta un precedente en el que
se debe trabajar de manera constante para que esta percepcién siga cambiando de
manera positiva.

EA %V \ V.
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A la hora de realizar pagos por diferentes conceptos, ¢ Considera
usted que la oficina cuenta con la infraestructura tecnolégica
suficiente para los recaudos? Datafonos, pagos en linea,
convenios, etc.

750 800 850 900 950 1000 1050

m |nsatisfecho = Satisfecho

La Oficina de Tesoreria Académica de la mano del Departamento de Infraestructura
ha establecido canales los cuales pueden dar solucion a este item, por ejemplo, se
implementd en Q-10 el botédn de pago en linea, el cual ha tenido amplia aceptacion
por parte de la comunidad estudiantil, es evidente que existe desconocimiento y
desconfianza al momento de utilizar este tipo de canales, sin embargo, cuentan con
toda la seguridad posible. Se trabaja en ampliar los canales de recaudo y con ello
mejorar el indicador en cuanto a la presente variable.

Con respecto a los horarios de atencion, ¢ Considera usted qué
son adecuados y garantizan disponibilidad para realizar sus
tramites financieros y de recaudo?

0 200 400 600 800 1000 1200 1400 1600

m |[nsatisfecho = Satisfecho
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Para este indicador los estudiantes nos muestran ampliamente que los horarios de
atencion no van acorde a sus necesidades, por tal razén se trabajara en establecer
horarios extendidos, haciendo rotacion del personal de apoyo, con lo anterior

J{-\. e
- e D
¢ Considera usted que el tiempo de tramite de devolucion de
optimo?
o] o]
e _ 50
0 200 400 600 1000 1200 1400 1600
n Insatisfecho = Satisfecho

o O O

La Oficina de Tesoreria Académica trata de manejar los tiempos de la manera mas
optima, sin embargo, en ocasiones el tramite toma un poco mas de tiempo de lo

esperado debido a aspectos particulares como la demora en la entrega de
documentos.

¢ Considera Usted que la informacion sumistrada en cuanto costos
totales de su carreraes optima?

0 200 400 600 8OO0 10:00 1200

m Insatisfecho w Saisfecho

EA %V \ V.
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Gran parte de las devoluciones se generan constantemente desde el mismo punto
de partida, en este caso hablamos de las diferentes confusiones que se presentan
al momento de validar los costos de cada proceso en particular, por lo que al final
de cada carrara se suele percibir que no se presentan los mismos cobros que se
plantearon al inicio de procesos de formacién

Planes de Mejoramiento 2023
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Plan de Mejoramiento
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Datos

Dependencia: Tesoreria Académica

Supervisa: Oficing De Aseguramiento De La Calidad

Director de Dependencia: Oscar Garzon

Fecha de diligenciamienta: 16/05,/2023

ESTABLECIMIENTO DE PLAN DE MEIORAMIENTO FACTOR FINAMCIERD

OBJETIVO: Fortalecer el factor 7 Financiero del modelo de autoevaluacion institucional.

DEBILIDAD U OPORTUNIDAD DE ACCIOMES DE MEJORA
MEIORA ACTIVIDAD RESULTADO FECHA REUNIONES
1. Definir plazos especificos para cada etapa del
roceso de devoludian arantizar gue los
p N VE q El resultado del presente Plan de
plazos se comuniquen claramente a todas las Mejoramiento se evidenciard en el
partes involucradas. ) H
2. Assgurar que el personal esté al tanto de los desar’rnl_ln del wgundp ) PE”DdD * Julio18de
' . . ) o académico del 2023, v contribuird a que, 2023
1. Tiempos en la generacion de procedimientos v herramientas disponibles S .
devoluciones para agilizar el proceso en la evaluacion institucional de ese + Septiembre 21
2. Informacion en cuanto a costos 3. Proporcionar un desglose detallade de los perl[:;_du acz;:lemlcn arroje udn rESUIta?_D de 2.023
totales de la carrera costos totales de la carrera, incluyendo E’E:Er'lslaa:ﬁ?;iauﬁn?:l:t?r?:dr;?i:yauedeuza?i‘gpdz * Noviembre 23
3. Reincidencia en las razones por matricula, tarifas, materiales de curso, libros, calidad de 2023
la  cual =& seclicitan las y cualguier otro gasto asodado I ) )
3 - - Se realizaran varias reuniones con la
devoluciones. 4. Realizar un seguimiento a las razones por las . . .
) . . dependencia de Tesoreria Academica
cuales los estudiantes solicitan devoluciones ) - .
y evaluar cual es o son las razones mas para realizar el debido seguimiento al
. . ) cumplimiento  de  este  plan  de
reiterativas, para abordar directamente el . . )
aspecto que este generando este tipo de mejoramiento durante el periodo 2023-2
solictud.

OFICINA DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

OFICINA DE TESORERIA ACADEMICA

COMTROL DE CAMBIOS
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Introduccion departamento de Infraestructura

La Oficina de Infraestructura se encuentra inmersa en la realizacién de su
autoevaluacién, entendiendo este proceso como una herramienta esencial para
evaluar y reflexionar sobre los resultados derivados de la percepcidon de la
comunidad educativa en relacion con las funciones desempefadas. La
autoevaluacién se configura como un mecanismo vital para identificar areas de
oportunidad y realizar un seguimiento efectivo a los objetivos establecidos.

Indicadores de evaluacion

A continuacidn, se plasman los indicadores de evaluacién que se tienen en cuenta
para realizacion del proceso de autoevaluacion del Area de Infraestructura, teniendo
en cuenta las necesidades de este, para garantizar su buen funcionamiento.

1. Indice de satisfaccion del cliente: Este mide el nivel de satisfaccién de los de los
estudiantes y/o administrativos con respecto a cdémo se han manejado sus
PQRSD. Se puede medir a través de encuestas, evaluaciones periddicas o
retroalimentacion directa de los usuarios.

2. Tiempo de respuesta: Evalla el tiempo que transcurre desde que se presenta la
PQRSD hasta que se proporciona una respuesta o solucion por lo cual la
institucion establece tiempo de respuesta definido en 15 habilites calendario y a
su vez medir la eficiencia en el caso.

3. Tasa de resolucion en primera instancia: Indica el porcentaje de PQRSD que se
resuelven satisfactoriamente en la primera instancia sin necesidad de escalarse
a niveles superiores o de prolongar el proceso de atencién dentro de la
institucion.

4. Numero y tipo de PQRSD: Analiza la cantidad y categorizacion de las PQRSD
recibidas. Clasificarlas segin su naturaleza (peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias) permite identificar areas problematicas o aspectos a
mejorar.

5. Indice de reincidencia: Mide la frecuencia con la que los usuarios (estudiantes)
presentan multiples PQRSD sobre el mismo tema. Por ello una alta tasa de
reincidencia puede indicar que las soluciones no fueron efectivas o que persisten
problemas subyacentes.
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6. Eficiencia en la gestién de casos: Evalla la eficacia del proceso de manejo de
PQRSD se puede medir mediante indicadores como el nimero de pasos o
departamentos involucrados en resolver una solicitud, la documentacion
requerida o la claridad en las comunicaciones.

7. Indice de mejora continua: Este podréd medir el impacto de las PQRSD en los
cambios implementados para mejora y respuesta a la comunidad que lo presente
con la finalidad de seguir de cerca las mejoras realizadas como resultado directo
de las PQRSD puede ser crucial para demostrar la efectividad del sistema de
gestion.

Estos indicadores evidencian no solamente el compromiso de la Fundacién de
Educacion Superior San José por brindar calidad en los procesos, sino que también
permite tener un objetivo claro de garantias de los procesos. Teniendo en cuenta lo
anterior, se formularon los siguientes cuestionamientos a los estudiantes con el fin
de buscar fortalezas y detectar posibles oportunidades de mejora. En las que se
encuentran:

¢El departamento de infraestructura fisica, tecnoldgica y laboratorios, se mantiene actualizada con las
ultimas tendencias de la industria?

M (1) totalmente en desacuerdo M (2) en desacuerdo M (3) neutral ® (4) de acuerdo M (5) totalmente de acuerdo

La oficina de infraestructura trata de mantenerse actualizada con las Uultimas
tendencias de la industria Para garantizar el optimo funcionamiento de las

EA %V \ V.
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instalaciones y garantizar el optimo aprendizaje de los estudiantes utilizando las
herramientas tecnolégicas

éEl equipo de trabajo del dpto de infraestructura fisica, tecnolégica y laboratorios cuenta con los
conocimientos y las habilidades necesarias para implementar nuevas tecnologias que permitan apoyar
la trasformacidn digital de la institucion?

M (1) totalmente en desacuerdo ™ (2) en desacuerdo M (3) neutral ™ (4) de acuerdo M (5) totalmente de acuerdo

La oficina de infraestructura cuenta con un equipo de trabajo capacitado para
resolver cualquier inquietud presentada por los estudiantes respecto a los diferentes
plataformas institucionales y recursos virtuales que posee la Fundacién de
Educacion Superior San José
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¢El Dpto. de infraestructura fisica, tecnoldgica y laboratorios implemento los conocimientos y las
habilidades necesarias para aprovechar las ultimas tendencias tecnoldgicas logrando con éxito la
trasformacidn digital, a raiz de la emergencia sanitaria COVID-19?

M (1) totalmente en desacuerdo M (2) en desacuerdo M (3) neutral m (4) de acuerdo M (5) totalmente de acuerdo

Teniendo en cuenta la contingencia presentada en el afio 2022 durante la pandemia
y aunque desde la oficina de Infraestructura se traté de cumplir con todos los
requerimientos tecnoldgicos que se llegaron a presentar durante la misma, sin
embargo, y debido a la cantidad de personas que presentaron inconvenientes de
conectividad se evidencio un porcentaje de desacuerdos frente a el apoyo de
herramientas tecnoldgicas durante este periodo particular de tiempo.
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¢Considera Usted que la Fundacién de Educacidn Superior San José cuenta con los espacios requeridos
para laboratorios y actividades de investigacién?

M (1) totalmente en desacuerdo M (2) en desacuerdo M (3) neutral ™ (4) de acuerdo M (5) totalmente de acuerdo

Infraestructuralmente la Fundacion de Educacion Superior San José Posee al
momento un gran porcentaje de estudiantes que requieren ampliacién y/o
habilitacién de espacios que faciliten su aprendizaje como laboratorios fisicos que
permitan el buen desarrollo de las actividades de aprendizaje.
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¢Considera Usted que la Fundacién de Educacién Superior San José cuenta con los espacios requeridos
para mejorar el ambiente estudiantil?

M (1) totalmente en desacuerdo M (2) en desacuerdo M (3) neutral m (4) de acuerdo M (5) totalmente de acuerdo

Infraestructuralmente la Fundacion de Educacion Superior San José Posee al
momento un gran porcentaje de estudiantes que requieren ampliacion y/o

habilitacién de espacios que faciliten su aprendizaje como ampliaciones de aulas de
clase y espacios de esparcimiento




I S\ . \ W

Planes de Mejoramiento 2023

Plan de Mejoramiento

FRGADDG Pagina 1 de 1
Datos
Dependencia: Infraestructura Supervisa: Oficing De Aseguramiento De La Calidad
Director de Dependencia: David Martinez Fecha de diligenciamiento: 02-03-2023

ESTABLECIMIENTO DE PLAN DE MEJORAMIENTO

OBJETIVO: Fortalecer el factor 5, en cuanto a infraestructura para brindar a los estudiantes mas espacios para incentivar las clases practicas y la investigacion

DEBILIDAD U OPORTUNIDAD DE ACCIONES DE MEJORA
MEJORA ACTIVIDAD RESULTADO FECHA DE REUNIONES

El resultado del presente Plan de

1. 5e presenta al Consejo Superior y se aprueba | Mejoramiento se evidenciara en el Mayo 18 de 2023 (Se
la propuesta para la remodelacién de los | desarrollo del segundo periodo | recibira la totalidad
laboratorios de fisica v guimica, v para la | académico del 2023 y 2024, v contribuira
construccidn de un laboratorio de seguridad v | a que, en la evaluacidn institucional, el

de la remodelacion de
los laboratorios)

1. Disponibilidad de laboratorios v

equipos ara realizar ) . .. )
d p_ n salud en el trabajo y de un lsboratorio | factor 5 de recursos fisicos y financieros
EXPEMMENIOS Y Proyectos especizlizado en contencidn de temperaturas | arroje un resultado mas favorable v que
précticos. ! ¥ 4% SEGUIMIENTO A

e iluminacian. nos ayude a cumplir con la mision de
2. Se presenta al Consejo Superior ¥ se aprueba | brindar una educacion de calidad. CONSTRUCCION

la construccion total de la sede Calle 67 para CALLE 67

contar con mas espacios de aprendizaje y | Se harén varias evaluaciones previas al | Agosto 18 DE 2023

zonas de bienestar para los estudiantes. cumplimiento total de este plan de | Diciembre 14 DE 2023
mejoramiento durante el 2023 y 2024 en
la oficina de Aseguramiento de la Calidad.

2. Disponibilidad de mas espacos
para el aprendizaje y desarrollo
integral de los estudiantes

Observacion de Coordinacicn: El director de la Oficina de Infraestructura debera liderar todo el proceso para cumplir este plan de mejoramiento y presentar informes
regulares de los avances de la obra.

FIRMAS

OFICINA DE ASEGU ' DE LA CALI DEPARTAMENTO DE INFRAESTRUCTURA

CONTROL DE CAMBIOS
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Introduccion Facultades

La Oficina de Facultades trabaja en la ejecucidon de su autoevaluacion entendiendo
dicho proceso como una herramienta que permite garantizar la calidad educativa,
mejorar la eficiencia administrativa, y cumplir con los estandares tanto internos
como externos; que ayuda a la institucion a mantenerse competitiva y relevante en
el ambito educativo.

Indicadores de evaluacion

A continuacidn, se plasman los indicadores de evaluacién que se tienen en cuenta
para realizacién del proceso de autoevaluacion del Area de Facultades, teniendo en
cuenta las necesidades de este, para garantizar su buen funcionamiento.

1. Calidad del curriculo y Programas Académicos: Nos ayuda a asegurar que los
programas sean relevantes y actualizados, con objetivos de aprendizaje claros
y competencias bien desarrolladas para los estudiantes. Se evalla la estructura
y secuencia de los cursos para garantizar coherencia y progresion ldgica,
ofreciendo flexibilidad y opciones de especializacion

2. Desempeno Académico de los Estudiantes: Se considera la tasa de retencién y
graduacion, indicativos de la capacidad de la facultad para mantener a los
estudiantes comprometidos y en el camino hacia la finalizacién de sus estudios.
Ademads, se evalla la calidad de las calificaciones y resultados académicos,
reflejando la eficacia de los métodos de ensefanza y el aprendizaje en la
facultad.

3. Satisfaccién Estudiantil: Se analizan multiples aspectos para medir el nivel de
satisfaccion y percepcion de los estudiantes. Esto incluye la evaluacion de la
satisfaccion de los estudiantes con respecto a la calidad de la ensenanza, los
recursos disponibles y los servicios estudiantiles.

4. Numero y tipo de PQRSD: Analiza la cantidad y categorizaciéon de las PQRSD
recibidas. Clasificarlas segin su naturaleza (peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias) permite identificar areas problematicas o aspectos a
mejorar.

HER W N N N
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5. Indice de reincidencia: Mide la frecuencia con la que los usuarios (estudiantes)
presentan multiples PQRSD sobre el mismo tema. Por ello una alta tasa de
reincidencia puede indicar que las soluciones no fueron efectivas o que persisten
problemas subyacentes

6. Eficiencia en la gestién de casos: Evalla la eficacia del proceso de manejo de
PQRSD se puede medir mediante indicadores como el nimero de pasos o
departamentos involucrados en resolver una solicitud, la documentacion
requerida o la claridad en las comunicaciones.

Estos indicadores evidencian no solamente el compromiso de la Fundacién de
Educacion Superior San José por brindar calidad en los procesos, sino que también
permite tener un objetivo claro de garantias de los procesos académicos. Teniendo
en cuenta lo anterior se formularon los siguientes cuestionamientos a los
estudiantes con el fin de buscar fortalezas y detectar posibles oportunidades de
mejora. En las que se encuentran:

¢Qué tan satisfecho esta con la calidad de la ensefianza y el apoyo
recibido dentro de su facultad?

Insatisfecho

750 800 850 900 950 1000 1050

m |nsatisfecho  ® Satisfecho

La respuesta positiva de los estudiantes respecto a este indicador refleja la calidad
de la ensefianza y el apoyo recibido en su facultad lo que incluye la claridad y
relevancia de los contenidos impartidos por los profesores, asi como la capacidad
de estos para motivar y facilitar el aprendizaje
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Esta satisfecho con la oportunidad de interactuar con docentes
internacionales en su programa

750 800 850 900 950 1000 1050

m |[nsatisfecho = Satisfecho

En este indicador es evidente la insatisfaccidén de la comunidad estudiantil en cuanto
a la interaccion con docentes internacionales, por lo tanto, en aras de fortalecer este
aspecto se han implementado talleres y conversatorios gracias al programa

TITANES.

Se siente satisfecho con el apoyo recibido por parte de los
profesores y el personal académico en su proceso de aprendizaje

[ 200 400 600 1000 1200 1400 1600

m [nsatisfecho = Satisfecho

EA %V \ V.
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En este indicador los estudiantes perciben un alto nivel de apoyo por parte de los
profesores y el personal académico en su proceso de aprendizaje. Esto se refleja en
la accesibilidad y disponibilidad efectiva de los profesores para resolver dudas y
ofrecer orientacién personalizada, asi como en el compromiso demostrado hacia el
progreso académico individual.

FRGADDG

Plan de Mejoramiento

Pagina1de 1

Datos

Programa: INGEMIERIA INDUSTRIAL

Supervisa: Oficina De Aseguramiento De La Calidad

Director de Programa: Raul Salinas

Fecha de diligenciamiento: 15-04-2023

ESTABLECIMIENTO DE PLAN DE MEJORAMIENTO

OBJETIVO: Fortalecer el factor 1, en cuanto a la Mision y proyecto institucional

DEBILIDAD U OPORTUNIDAD DE

MEJORA

1. Interaccién de estudiantes con
docentes internacionales.

2. Participacidn en conferencias,
seminarics o EVENtos
internacionales.

ACCIOMNES DE MEJORA
ACTIVIDAD RESULTADO FECHA ENTREGA
La oficing de internacionalizacion de la mano | El resultado del presente Plan de
con la facultad y el departamento de talento | Mejoramiento se  evidenciard en el
humano deberdn realizar la contratacion para | desarrollo del segundo periodo

el siguiente periodo académico de docentes
internacionales gue dicten algunas de las
clases pertenecientes a la malla del programa.
3¢ propone la creacion del  programa
TITANES, programa basado en conferencias y
conversatorios con invitados internacionales
que enriguezcan el conocimiento de los
estudiantes

Algunos de los seminarios de grado serdan
dictados por docentes internacionales

académico del 2023, v contribuird a que,
en la evaluacion de programa de ese
periodo, el factor 1 arroje un resultado
mas favorable y gue nos ayude a cumplir
con la mision de brindar una educacion de
calidad.

Se realizard una reunién con la oficina de
ingenierias para aprobar a los docentes e
invitados propuestos para los diferentes
aspectos a desarrollar durante el periodo
2023-2

Agosto 1 de 2023

FIRMAS

OFICINA DE ASEGURAMIEMNTO DE LA CALIDAD

OFICINA DE INGEMIERIA

CONTROL DE CARIRICS
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Introduccion Facultades

El drea de recursos financieros lleva a cabo su autoevaluaciéon buscando asegurar
una gestién financiera eficiente y transparente, optimizando el uso de recursos para
apoyar actividades académicas y administrativas, cumpliendo con normativas
internas y externas, garantizando transparencia y rendicidn de cuentas ante
diferentes stakeholders, proporcionando informacidon crucial para decisiones
estratégicas, gestionando riesgos financieros y facilitando un ciclo de mejora
continua mediante auditorias y retroalimentacién, todo con el objetivo de sostener
la estabilidad financiera y apoyar los objetivos institucionales.

Indicadores de evaluacion

A continuacidn, se plasman los indicadores de evaluacién que se tienen en cuenta
para realizacién del proceso de autoevaluacion del Area de Facultades, teniendo en
cuenta las necesidades de este, para garantizar su buen funcionamiento

1. Eficacia en la gestion presupuestaria: Evaluacidon de la precision en la
elaboracidon y ejecucidon del presupuesto anual, asi como la capacidad para
ajustar y controlar gastos.

2. Cumplimiento normativo: Medicion del cumplimiento de normativas financieras,
contables y regulatorias aplicables a la institucién.

3. Eficiencia operativa: Indicadores que miden la eficiencia en la gestion de
ingresos y egresos, incluyendo el tiempo de procesamiento de transacciones
financieras y la minimizacion de costos administrativos.

4. Transparencia y rendicidon de cuentas: Evaluacion de la claridad y accesibilidad
de la informacién financiera para diferentes partes interesadas, asi como la
frecuencia y calidad de los informes financieros.

5. Gestion de riesgos financieros: Indicadores que evallan la capacidad de la
institucion para identificar, evaluar y mitigar riesgos financieros, como la
volatilidad econdmica, cambios regulatorios y riesgos operativos.
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6. Sostenibilidad financiera: Medicion de la capacidad de la institucion para
mantener una situacion financiera saludable a largo plazo, incluyendo la gestién
de activos y pasivos, y la planificacion estratégica financiera.

7. Satisfaccion de usuarios internos y externos: Encuestas y retroalimentacion que
miden la satisfaccidon de diferentes grupos de interés (estudiantes, profesores,

personal administrativo) con los servicios financieros y contables
proporcionados.

Los siguientes cuestionamientos fueron planteados a la direccion administrativa y
financiera para que de una manera critica y objetiva llevaran a cabo este proceso
de evaluacién

¢ Esta satisfecho/a con la claridad y precisién del presupuesto
anual proporcionado por el area financiera?

m |nsatisfecho = Satisfecho

Los anteriores resultados indican que el presupuesto anual es presentado de manera
clara y comprensible para todos los implicados, lo cual facilita la planificacion y toma
de decisiones estratégicas dentro de la institucion. Esto fortalece la confianza en la
gestiéon financiera de la Fundacion de Educacién Superior San José y mejora la
comunicacion entre los diversos departamentos y unidades académicas,
contribuyendo asi a una administracién financiera mas eficiente y transparente.
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éHa experimentado retrasos significativos en el procesamiento de
transacciones financieras u otros servicios proporcionados por el
area financiera?

m |nsatisfecho = Satisfecho

En este indicador se evidencian algunos problemas ocasionales con la eficiencia en
el procesamiento de transacciones financieras. Este tipo de respuesta sugiere que,
aunque los retrasos no son constantes ni extremadamente graves, pueden ocurrir
ocasionalmente y pueden afectar la operatividad diaria de las actividades
administrativas y académicas dentro de la institucion.

éCree que se estan tomando decisiones financieras que apoyan los
objetivos a largo plazo de la institucidon educativa?

No

m |[nsatisfecho = Satisfecho
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Este indicador nos ratifica que las decisiones financieras estan siendo evaluadas y
planificadas considerando no solo las necesidades inmediatas, sino también las
metas y la vision futura de la institucién. Ademas, indica que hay una comunicacién
efectiva y una colaboracién adecuada entre el area financiera y otras partes
interesadas dentro de la institucion para asegurar que las decisiones financieras
contribuyan positivamente al crecimiento y la sostenibilidad a largo plazo de la

fundacion.
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Luego de llevar a cabo todo este proceso de evaluacion y planes de mejoramiento
institucional, se establecieron claramente las areas de fortaleza y las areas de
mejora que tiene la Fundacion de Educacidon Superior San José, asi mismo se
identificaron las 4areas emergentes que requieren desarrollo, como la
implementacion de mejores practicas en la toma de decisiones financieras
estratégicas o el fortalecimiento de la comunicacion interdepartamental.

Teniendo presente que la autoevaluacion y la evaluacion son procesos que van de
la mano con los planes de mejoramiento institucional PMI, Junto con todo el proceso
de Evaluacién también se desarrollaron los diferentes planes de mejoramiento
incluyendo acciones correctivas inmediatas para abordar areas criticas, desarrollo
de capacidades mediante formacidon profesional, mejoras en sistemas y tecnologia
para una gestidn mas eficiente, fortalecimiento de la cultura organizacional vy
establecimiento de mecanismos de monitoreo continuo para evaluar la efectividad
de las acciones implementadas y garantizar la mejora constante en la gestidon de la
institucion.

Los resultados consignados en este documento demuestran que, aunque hay areas
y aspectos de mejora la Fundacién de Educacidon Superior San José se encuentra
encaminada al cumplimiento de su proyecto misional brindando una educacién de
calidad a los estudiantes, y logrando un engranaje adecuado en el funcionamiento
de todos sus departamentos.
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