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1. PRESENTACIÓN  

 

Los indicadores de Gestión en cualquier empresa u organización son de vital 

importancia ya que estos son una herramienta que nos da una hoja de ruta la cual nos 

permite analizar el alcance de los objetivos, con los indicadores podemos ver cómo 

vamos en función de cumplir las metas o tareas que se tengan. En la universidad del 

Magdalena todas los procesos  tienen sus indicadores de gestión, algunas tienes mas que 

otras pero en general a mi parecer son muy pocos, algunos no brindan un valor 

agregado o sea no miden algo que sea relevante, y de este caso no esta excepto la 

dependencia de gestión de calidad, por ello basado en guía de indicadores que se 

encuentra en la página de función publica planteare algunos indicadores, de igual forma 

modificare los indicadores que necesiten algún cambio con el fin de que estos den un 

valor agregado. 
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2. OBJETIVOS Y/O FUNCIONES 

 

2.1. Objetivo General: 

 

Rediseñar los indicadores actuales de la dependencia Gestión de Calidad de la Universidad 

Del Magdalena 

 

2.2. Objetivos Específicos: 

 

1. Diagnóstico de los indicadores actuales. 

2. Actualizar indicadores que generen un valor agregado a la universidad del 

Magdalena. 

3. Mejorar indicadores existentes basados en la página de la función publica  

 

2.3. Funciones del practicante en la organización: 

 

1. Apoyar el rediseño de procesos y subproceso del sistema COGUI+ para la articulación con 

las estrategias institucionales.  

2. Apoyar en la implementación de actualizaciones y mejoras del sistema integrado de 

gestión COGUI+  
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3. Apoyo a los procesos en el uso de la plataforma ISOLUCION en cuanto a la gestión 

documentada y módulos de éstas.  

4. Apoyar a equipos de procesos en la elaboración o mejoramiento de la documentación 

(caracterización, procedimientos, formatos, fichas técnicas de indicadores entre otros).  

5. Apoyar la revisión y ajuste de interacciones de procesos de acuerdo con requerimientos 

del proceso de autoevaluación institucional, necesarios para el aseguramiento de la calidad. 
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3. JUSTIFICACIÓN: 

 

Como se pudo apreciar anteriormente en la introducción, los indicadores de gestión son 

muy necesarios en cualquier organización, estos brindan muchos beneficios a las 

organizaciones ya que se pueden medir el impacto de las acciones o llevar un seguimiento 

de cualquier acción que se realice dentro de la organización. 

Estas prácticas fueron desarrolladas en el área de gestión de la calidad de la universidad del 

Magdalena, esta es un área muy completa pero en la cual se  encontró una oportunidad de 

mejora, ya que encontré que tiene solo 5 indicadores que miden poco, consultado con los 

demás funcionarios y en acuerdo con la tutora empresarial, se decidió sugerir unos 

indicadores que pueden servir de complemento a la dependencia en busca de la mejora 

continua, estos indicadores son solamente para el área en cual me desempeñe. 

Cabe aclarar que estas practicas fueron virtuales por lo que se basan solo en el contacto 

virtual para desarrollar este proyecto.   

Como se menciona en la revista EAE Business School en el artículo “Los indicadores de 

gestión: la importancia de contar con ellos”, “Dentro de cualquier organización es 

imprescindible pararse a analizar y medir qué impacto, repercusión y retorno ha tenido cada 

una de las acciones que se han tomado y llevado a cabo. De nada sirve lanzar acciones sin 

saber si éstas son efectivas o, por el contrario, no han tenido la repercusión que se esperaba 

de ellas. Esta parte de análisis y control tan fundamental en las empresas, suele ser una de 

las más olvidadas. Ya sea por tiempo o por presupuesto, lo cierto es que son pocas las 
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organizaciones que optan por llevar un buen control de todas las acciones acontecidas”. 

(Retos en supply chain, 2021) 

De igual manera como se logra apreciar en el articulo “La importancia de los indicadores 

de gestión en las organizaciones colombianas”, “En muchas empresas colombianas, el 

seguimiento se ha limitado a una simple recogida de datos sobre las actividades que 

componen su quehacer diario. Se registran datos sobre resultados financieros, de 

producción o de servicios, sobre inventarios, materiales, desempeño del personal, etc. sin 

embargo, pocas veces estos datos pueden convertirse en información valiosa para la toma 

de decisiones. La mayoría de las veces, esta recolección de datos se hace por cumplir un 

requisito de los sistemas de gestión de calidad y los gerentes de las organizaciones no 

logran dimensionar cuan poderosa puede ser el uso adecuado de esta herramienta de 

gestión. Por estas razones, es preciso mencionar la importancia de implementar un sistema 

de indicadores de gestión en las organizaciones. Un sistema de este tipo proporciona 

información que apoya la toma de decisiones, además, como lo menciona Rincón (1998, p. 

46), las mediciones permiten lograr un conocimiento mucho más profundo de los procesos 

y su relación con los responsables de los mismos. Otro de los factores que reafirma la 

importancia de la implementación de indicadores en las organizaciones es el que indica 

Velásquez (2003, p. 85), estos, sirven a las empresas como herramienta de mejoramiento 

continuo en la toma de decisiones, lo cual se traduce en una mejor calidad de productos y 

servicios” (Monroy & Simbaqueba, 2017). 
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4. GENERALIDADES DE LA EMPRESA: 

 

La Universidad del Magdalena es una universidad pública departamental cuya sede 

principal está ubicada en la ciudad de Santa Marta, capital del Magdalena, Colombia. 

La Universidad del Magdalena es una institución estatal del orden territorial, creada 

mediante ordenanza No. 005 del 27 de octubre de 1958, organizada como ente autónomo 

con régimen especial, vinculada al Ministerio de Educación Nacional en lo atinente a 

política y planeación dentro del sector educativo. 

Historia 

Goza de personería jurídica otorgada por la Gobernación del Departamento del Magdalena 

mediante Resolución 831 de diciembre 3 de 1974. Su objeto social es la prestación del 

servicio público de educación superior, mediante el ejercicio de la autonomía académica, 

administrativa, financiera y presupuestal, con gobierno, renta y patrimonio propio e 

independiente. 

Se rige por la Constitución Política de acuerdo con la Ley 30 de 1992 y las demás 

disposiciones que le son aplicables de acuerdo con su régimen especial y las normas que se 

dicten en el ejercicio de su autonomía. 

Misión  

Formar ciudadanos éticos y humanistas, líderes y emprendedores, de alta calidad 

profesional, sentido de pertenencia, responsabilidad social y ambiental, capaces de generar 

desarrollo, en la Región Caribe y el país, traducido en oportunidades de progreso y 
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prosperidad para la sociedad en un ambiente de equidad, paz, convivencia y respeto a los 

derechos humanos. 

Visión 

"En el año 2020, la Universidad del Magdalena será una Institución de educación superior 

de tercera generación (3GU) reconocida y acreditada por su alta calidad, destacada en el 

ámbito nacional e internacional por sus políticas de inclusión e innovación y por su aporte 

el desarrollo regional. Contará con un equipo de profesores con alta titulación, 

comprometidos con la investigación, la transferencia de conocimiento y tecnología a la 

sociedad, y la formación de talento humano en programas técnicos, tecnológicos, 

profesionales y de posgrado en áreas estratégicas en consonancia con las tendencias 

globales, las fortalezas internas y las oportunidades del entorno. Aportará al desarrollo de 

Santa Marta, el Magdalena y el Caribe a partir de un modelo de gestión incluyente e 

innovador que garantizará solidez administrativa y financiera, un clima laboral armónico y 

un campus inteligente, amigable, incluyente y sostenible, donde la multiculturalidad y 

biodiversidad del territorio se puedan potenciar. Ofrecerá diversas opciones para el ingreso, 

permanencia y graduación de los estudiantes de acuerdo con sus condiciones personales, 

económicas, sociales y culturales", información tomada del portal universitario de la 

Universidad del Magdalena. 
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Estructura organizacional 

 

Figura 1, ( (Universidad Del Magdalena) 
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Mapa de procesos Sistema de Gestión de Calidad 

 

Figura 2, (Universidad Del Magdalena) 
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5. SITUACIÓN ACTUAL 

 

 

Los indicadores son una representación (cuantitativa preferiblemente) establecida mediante 

la relación entre dos o más variables, a partir de la cual se registra, procesa y presenta 

información relevante con el fin de medir el avance o retroceso en el logro de un determinado 

objetivo en un periodo de tiempo determinado, ésta debe ser verificable objetivamente, la 

cual al ser comparada con algún nivel de referencia (denominada línea base) puede estar 

señalando una desviación sobre la cual se pueden implementar acciones correctivas o 

preventivas según el caso. Luego de analizar esta dependencia logro ver que solo cuenta con 

5 indicadores los cuales a mi parecer no alcanzan a medir realmente en gran dimensión todo 

lo que abarca esta dependencia. A continuación, mencionare los indicadores con los que 

cuenta el área de gestión de calidad de la universidad del Magdalena: 

 Nivel de mejoramiento de los procesos, este tiene como objetivo medir el grado de 

avance de los procesos hacia el mejoramiento continuo, fue creado en el año 2011. 
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Figura 3, (Sistema de Gestion de La Calidad Universidad del Magdalena ) 
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 Cumplimiento en la toma de acciones correctivas provenientes de las Auditorías 

Internas de Calidad, este tiene como objetivo medir el cumplimiento en la toma de 

acciones correctivas provenientes de las Auditorías Internas de Calidad, fue creado 

en el año 2011 

 

Figura 4, (Sistema de Gestion de La Calidad Universidad del Magdalena ) 
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 Satisfacción de los usuarios del Sistema COGUI, tiene como objetivo conocer el nivel 

de percepción de los usuarios, fue creado en el año 2006. 

 

Figura 5, (Sistema de Gestion de La Calidad Universidad del Magdalena ) 
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 Atención de PQR's a los usuarios, tiene como objetivo medir la oportunidad en 

atención de las PQR's que presentan los usuarios, fue creado en el año 2007 

 

Figura 6, (Sistema de Gestion de La Calidad Universidad del Magdalena ) 
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 Medir la oportunidad en atención de las PQR's que presentan los usuarios, este tiene 

como objetivo Asegurar que las acciones correctivas y preventivas tomadas en el SGI 

sean eficaces, fue creado en el año 2006 

 

Figura 7, (Sistema de Gestion de La Calidad Universidad del Magdalena ) 

Como se puede ver el sistema de gestión de la calidad se encarga de muchos procesos, pero 

los indicadores no miden muchas cosas que podrían ser de gran ayuda para la dependencia. 
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6. BASES TEÓRICAS RELACIONADAS  

Para desarrollar esta temática es necesario tener conocimientos de gestión de la calidad  

Como se menciona en la guía de indicadores para la función pública, los indicadores tienen 

como función Desde la posición de las funciones que tiene el indicador se pueden señalar 

dos:  

I. Función descriptiva que consiste en aportar información sobre el estado real de 

una actuación pública o programa, por ejemplo, el número de estudiantes que 

reciben beca en un periodo determinado comparado con otro periodo. 

II.  Función valorativa que consiste en añadir a la información anterior un “juicio 

de valor” basado en antecedentes objetivos sobre si el desempeño en dicho 

programa o actuación pública es o no el adecuado, en este caso “número de 

becas entregadas con relación a los estudiantes carenciados”. Esta última 

expresión nos está dando información sobre el logro de la actuación del objetivo 

de “Aumentar el número de becas para estudiantes carenciados” (suponiendo 

que este es un objetivo intermedio). Por otra parte, y dado que esta guía se 

enfoca en el ámbito de la medición del sector público, se puede concretar que 

los indicadores de desempeño se pueden aplicar a todo el proceso de gestión 
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Beneficios de los indicadores 

 

En la guía de la función pública se encuentra que entres los beneficios, para el sector 

público el tema de la medición cobra una importancia mayor en la medida en que, a 

diferencia del sector privado, los parámetros para identificar el cumplimiento de 

resultados requieren determinar con mayor precisión el nivel de su desempeño, dada la 

complejidad, diversidad de productos y/o servicios que ofrecen, así como la 

multiplicidad de usuarios, entre otros aspectos. 

Recursos: Presupuesto, planta y equipo, suministros. 

Productividad: ej.: solicitudes procesadas por persona, llamadas de emergencia 

atendidas en un periodo determinado 

Resultados: ej.: ciudadanos atendidos, niños vacunados, kilómetros construidos. 

Impacto: de los productos y servicios. ej.: como enfermedades prevenidas, niveles de 

seguridad alcanzados. 

Satisfacción del usuario: ej.: número de quejas recibidas en un periodo determinado, 

resultados de encuestas de servicio. 

Calidad y oportunidad del producto y/o servicio: ej.: tiempos de respuesta al usuario, 

Racionalización de trámites. 
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7. DESARROLLO DE ACTIVIDADES: 

 

 

 

Mis practicas las desarrollé más que todo en la parte de gestión documental, en el cual pude 

notar que en la base de datos de Isolucion, había mucha información documentada atrasada, 

a los cual creo que se puede medir con un indicador que permita manejar de mejor manera la 

información documentada, el indicador sería: 

“Estado de actualización de información documentada en las plataformas COGUI e 

Isolucion, este indicador tendría como objetivo medir estado de la información 

documentada en la plataforma, los responsables serían el Grupo de Gestión de Calidad, se 

mediría semestralmente y lo ideal seria tenerlo en un nivel igual o superior al 90%”. 

 

Respecto a las auditorías internas de miden la eficiencia de las auditorías internas, pero 

también seria oportuno medir la eficacia de las auditorias internas, por lo que el indicador 

quedaría de la siguiente manera: 

“porcentaje de auditorías internas efectuadas, este tendría como objetivo hacer un 

seguimiento de las auditorias que se programan y que se logran realizar, lo ideal seria 

tener un porcentaje igual o superior al 90%, los responsables sería el Grupo de Gestión de 

la Calidad, en busca de la mejora continua la frecuencia de la medición seria anual”. 

 

De igual manera siguiendo con las auditorias internas, seria de acuerdo al resultado de las no 

conformidades, el indicador quedaría de la siguiente forma: 
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“Variación de las NO CONFORMIDADES del SIG de la universidad del Magdalena, este 

tendría como objetivo hacerle un seguimiento al número de no conformidades que den por 

resultado en las auditorías internas, aquí se busca disminuir al máximo por eso se tendría 

como objetivo un 5%, la frecuencia de medición podría ser semestral y los responsables 

serian el Grupo de Gestión de la Calidad”. 

 

Teniendo en cuenta que en la plataforma COGUI se presentan PQR estas deben ser atendidas 

en la mayor brevedad posible, por lo cual sugiero el siguiente indicador: 

“número de días en dar solución a un PQR en la plataforma COGUI, este tendrá como 

objetivo medir que las peticiones, quejas, reclamos que se presenten se solucionen o se 

dirijan a la dependencia pertinente en el menor tiempo posible, en este deben ser 

responsable el Grupo de Gestión de Calidad y se desea que el número de días hábiles que 

se demora en responder una petición sea el menor y la frecuencia de medición de este 

indicador será mensual”. 
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8. CRONOGRAMA: 

 

 

 

FASES ACTIVIDAD 
SEMANAS 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 

FASE 

I 

Presentación e inducción de funciones                     

Presentación de propuesta a tutora 

empresarial  
        

            

Presentación avance propuesta a tutor 

prácticas profesionales 
        

            

FASE 

II 

Revisión de documentos desactualizados 

de Isolucion 
        

            

Presentación avance 30% de proyecto a 

tutor de practicas profesionales  
        

            

Actualización de documentación en 

pagina web de acuerdo a ley de 

transparencia de la función publica  

        

            

FASE 

III 

Actualización de documentos en la 

plataforma Isolucion 
        

            

Asesoría y correcciones por parte de tutor 

de prácticas profesionales 
        

            

FASE 

IV 

Actualización de documentos en la 

plataforma Isolucion 
        

            

Presentación de proyecto final a tutor de 

prácticas profesionales   
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9. CONCLUSIONES Y LÍNEAS FUTURAS 

 

 

Mis prácticas profesionales administrativas son muy enriquecedoras y más en una gran 

organización como lo es la universidad del Magdalena, en el área de gestión de calidad se 

trabaja de una manera agradable debido al gran personal de trabajo con que cuenta, sin 

embargo debido a la situación por la cual pasa la humanidad, como lo es la pandemia, estas 

practicas las realice 100% virtuales donde el único contacto era por medio de una pantalla, 

lo que dificulta un poco la interacción y así la identificación de fallas u oportunidades de 

mejora, por lo cual está “falla” en la cual estoy proponiendo unas mejoras fue lo único en lo 

que pude ver como una oportunidad de mejora, ya que esta es una dependencia muy 

organizada donde todos los funcionarios están enfocados siempre en la mejora continua en 

busca de la perfección. Claro esta se si se hubiese presentado estas practicas en otro contexto, 

podría analizar mas a fondo el funcionamiento, pero mi trabajo en estas prácticas más que 

todo fue documental. 

Para líneas futuras se puede seguir mejorando en la plataforma Isolucion ya que es una 

plataforma muy completa la cual se debe explotar más, tener actualizada la información que 

allí se encuentra para estar acorde o llevar de igual forma como se maneja la plataforma 

COGUI. 
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ANEXOS 

 

Enumere los anexos que sustentan el informe, por ejemplo: registros audio visuales, 

procedimientos y o formatos desarrollados, plan estratégico de la empresa, políticas 

sectoriales, diagnósticos realizados, investigaciones desarrolladas, estudios técnicos, 

monitoreo del entorno, entre otros 

 

N° Relación de Anexos 

1  

2  

3  
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