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Daniel Bejarano Garrido — d
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Hernén Alonso Cabrales Mufioz - hernan.cabrales@unad.edu.co

Norma ISO 9001:2008, Norma NTCGP 1000:2000.

- Dra, Esther Constanza Venegas Castro — Secretaria General, - Equipo de Trabajo Procedimiento P-2-2 “Gestion Documental”.

- Dr. Leonardo Yunda Perlaza — Vicerrector de Medios y Mediaciones Pedagdgicas ~ Equipo de Trabajo Procedimientos P-2-7

“Gestion de Servicios de Apoyo al Aprendizaje y la Investigacion” y P-2-11 “Medios y Mediaciones Comunicacionales”.

- Ing. Christian Leonarde Mancilla Méndez — Gerente de Calidad ¥ Mejoramiento Universitario — Equipo de Trabajo Procedimiento
-2-1 “Control Documental y Operacional del Sistema Integrado de Gestion”.

- ing. Rafael Antonio Ramirez Rodriguez -Coordinador Nacional de Registro y Control Académico- — Equipo de: Trabajo

Procedimiento. P-2-6 “Gestion de la informacion del Estudiante”.

Caracterizacion, procedimientos, instructivos y en general metodologias del proceso de C-2 Gestién de ia Informacion y el
Conocimiento Organizacional.  Productos y servicios asociados al proceso C-2 Gestién de la Informacion y det Conocimiento
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actualizacién y en esa misma fecha el Gerente concede su visto bueno e igualmente la GCMU comunica a la VIDER la publicacién del
procedimiento con sus formatos asociados.

Al revisarse la aplicacion de la condicion general 3.17 del procedimiento P-2-1 seglin la cual para la actualizacién o emisién de
caracterizaciones y/o procedimientos del SIG se deberfa valfidar con la Secretaria General la normatividad asociada a los mismos, se
pregunté a los auditados a través de los procedimientos previamente seleccionados (P-7-7 y P-13-1) como se Hlevé a cabo esta validacién
previa de |la normatividad asociada a cada procedimiento, respecto de lo cual los auditados informaron lo siguiente:

a) Procedimiento P-7-7: Se menciona que en esta validacion de la normatividad para este procedimiento el area doliente ya debié pasar a
la GCMU incluida la normatividad todo incorporado en los conteriidos del documento a someter a actualizacién; con la LEG de la Cadena
de Valor C-7 se habia verificado que en el trabajo que se realizé con el area doliente de esta actualizacién no hubo cambios en las normas
relacionadas con la Consejeria Académica en todo el espacio comprendido entre la versién “0” y la version “1" que actualmente esta
publicada en la pagina del SIG. -

b) Procedimiento P-13-1: Al consultarse la validacién de [a pertinencia de la normatividad asociada al procedimiento, sucedié una situacion
similar a lo expuesto en el procedimiento P-7-7 en el sentido de que se da por entendido que la LEG de esta cadena de valor debid en la
actualizacion abordar tal validacion de normas asociadas, los auditados informaron que esta validacion era parte de las tareas (en este
caso) de la LEG asegurar tal validacion.

Se pregunté a los auditados acerca del cambio de visualizacion y presentacién de los procedimientos dado que hasta finales de 2018 los
procedimientos publicados (en su presentacion que emerge del Listado Maestro de Caracterizaciones y Procedimientos) poseian mayor
cantidad de columnas, preguntandose cémo se formalizé este cambio en Ia presentacion de procedimientos en la pagina def SIG, frente
a lo cual se informé que se efectud una revision interna por parte de la GCMU, se hizo la solicitud ante el Sistema Integrado de Gestién -
SIG-, y a partir del 27 de enero de 2017 -ver Listado Maestro de Formatos- se oficializé la nueva visualizacién de los mismos. Los
procedimientos que tengan la anterior visualizacién se actualizaran al nuevo formato siempre y cuando vayan a surtir la actualizacion
respectiva. ’

Se solicitd informar a los auditados (condicion general 3.20 del procedimiento) qué revisiones se ha efectuado este afio a la documentacion
estandarizada por la GIDT, frente a lo-cual se informé que para la presente vigencia, no se han programado dichas revisiones por causa
de la priorizacién de la revision de |os procesos, cadenas de valor del SIG y componentes objeto de valoracion interna y externa, pero
informan que a pesar de ello se cuenta atin con los términos por parte de la GCMU para abordar esta revision documental que tiene a

)cg;go la GIDT.
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P-2-2 Gestion Documental. Version 3 del 29-09-2016.

Se informd por parte del auditado que ia UNAD, a través del Grupo de Gestion Documental, brinda asesoria a entes de naturaleza publica
precisamente en teméticas de esta indole. Se interrogd a ios auditados cuando fue la mas reciente actualizacion de las Tablas de Retencion
Documental -TRD- en la Sede Nacional de la UNAD, y en caso de que no se hubieren podido actualizar qué gestiones se han hecho ante
el AGN; respecto de lo cual se informé por parte de los auditados que la primera version fue hacia el afio 2000 con la sancién y publicacion
de la Ley 594 de 2000 -Ley General de Archivos-, desde entonces se actualizaban internamente y luego se aprobaban por el AGN. Luego
surgio la actualizacién segiin version de las TRD en el 2009, actualmente publicada, en el 2013 hubo un nuevo proceso 'y con las nuevas
Unidades que surgieron desde esa vigencia hasta entonces se les cred su respectiva TRD pues carecian de esta herramienta. Se
expidieron ios Acuerdos n° 2578 y 2609 del Archivo General de la Nacién -AGN-. Actualmente, informan los auditados, se cuenta con una
version actualizada de la TRD, en proceso de oficializarse. En este momento, con relacién a la version actualizada, se esta a la espera de
cambios organizacionales internos para que esta version refleje dichos cambios como lo es el caso del Grupo de Infraestructura y
Mantenimiento Fisico (vinculado a la Gerencia Administrativa y Financiera -GAF-) que se prevé que pasaria a ser Gerencia, las TRD deben
reflejar no solo la estructura organizacional sino las funciones de las areas, unidades o dependencias segin sea la estructura
organizacional de la UNAD; al surgir més tablas habrian ajustes en las codificaciones. A 2 de noviembre 2017, se prevé entregarse al AGN
la version actualizada de la TRD para su respectiva aprobacion, ias cuales se aprobarian mediante Acuerdo, aprobarian el documento
integral, dado que entre otras caracteristicas hay series racionalizadas y centradas en una unidad como la de Rendicién de Cuentas que
actualmente esta centralizada en la GCMU.

Se selecciond una dependencia (Secretaria General -SGRAL-) para revisar cémo aplican la TRD, de la Serie documental 210.08 se
escogié la Sub-serie documental 210.08.01; frente a lo cual se halld que, por la serie seleccionada de esta muesira, se maneja la
documentacién por cada acuerdo emitido, manejandose acuerdo por acuerdo cada expediente. En la TRD publicada, segtin el auditado,
se visualiza la codificacién de la sub-serie 210.08.01 y pasa en la actual TRD propuesta a ser 210.07.02 asignada a Consejo Superior y la
terminada en “01” seria para Consejo Académico, lo anterior por orden alfabético se le asignaria este “01" al Consejo Académico. Para el
Consejo Superior se evidencio la Carpeta rotulada en Pre-Impreso la cual se encontrd foliada de arriba hacia abajo, 200 folios; la carpeta
siguiente (fotos) tiene 59 folios. Se evidencié en esta revision las carpetas de los-acuerdos 08 de 2017 sesion ordinaria y Acuerdo 13 de
0\ 2017 sesion extraordinaria virtual.

Con respecto a un elemento previsto en el Programa de Gestién Documental actualmente estandarizado en el portal del SIG de la UNAD,
([/:’} mas exactamente en el Listado Maestro de Instructivos, el cual es el Gestor Documental, se preguntd a los auditados en qué dependencias
se implementd, asi como el avance en su implementacién; en donde segun ios auditados se inform¢ que esta herramienta corresponde a
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propuesta por el auditor del ente certificador, actarando que las areas por él verificadas en su muestra, s tenfan su TRD, por lo que debia
reconsiderarse la misma.

A la fecha, las acciones sobre este procedimiento en la aplicacion SSAM son las siguientes: acciones a cargo de centros de zona: Quibdo
(100%), Yopal (70%), Acacias (90%), Medellin (97%), las acciones estan siendo controladas y monitoreadas.

Se abordd el Indicador asociado al procedimiento, denominado IND-C2-002 “Indicador Anual de Transferencias Documentales” para
verificarse qué nivel de avance presenta a la fecha el Cronograma Anual de Transferencias, con respecto de lo cual se informé que se
cumple debidamente con lo establecido en el mismo, igualmente, informan los auditados que se documenta aspectos relacionados con
las Transferencias Documentales en el Informe de Gestion por Proceso. Se reporta buen cumplimiento en la oportunidad de las
transferencias documentales en sede JCM y en zonas.,.

Al verificar si hubo PQRS referidas a los servicios prestados en el ambito de-este procedimiento, se informé gue no se ha presentado en
lo corrido de la vigencia, periodo sobre el cual se habia efectuado este requerimiento.
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1-) Norma Pilar Carvajal Salazar (-Programa Académico de Psicologia-): Solicité el tramite el 13 de septiembre de 2017, se observd recibo
de pago con sello bancario, el 18 de septiembre siguiente se emite la certificacion, 3 dias habiles, la usuaria a la fecha aln no ha venido
a reclamarla.

2-) Se evidencid constancia de matricula vigente de la estudiante Karen Maithe Cardenas Gonzalez (-del Programa Académico de
Psicologia-), recibo de pago con sello bancario, la solicité el 21 de septiembre de 2017, se emite constancia al 26 de septiembre de 2017
(3 dias habiles), todas estas en papel especial de seguridad con cédigo preimpreso.

3-) Evelyn Liliana Hernandez Montenegro (-Programa Académico de Psicologia-), solicitado el 23 de marzo de 2017, solicité constancia y
al respecto se expidio el 23 de marzo de 2017, recibida por el estudiante el 27 de marzo de 2017 -es copia de la entregada-. El sistema
genera codigo consecutivo en el angulo superior izquierdo del respectivo documento.

Para todo el afio 2016, segln los auditados, se generaron 18837 facturas las cuales fueron pagadas por concepto de certificados o
constancias, los certificados o constancias errados llegaron a representar frente al total un porcentaje muy minimo (menos del 0%). Se
preguntd a los auditados qué identificacion y tratamiento del producto o servicio no conforme se ha llevado a cabo en Io corrido del afio,
frente a lo cual se informé que el centro que mas tiene es el Nodo CEAD Bogoté José Acevedo y Goémez -JAG-, los auditados reportan
que se trata de errores en el nimero del documento o en el nombre del usuario o en el niimero del programa. Se evidencié correo de julio
18 con relacion al estudiante Yesid Ricardo Barajas Garzén -error en el nombre del programa- y la constancia 23966 sobre error en el
nombre del programa: se traté inmediatamente en el centro y se le entregé corregido. Los auditados informaron que la tendencia en el
Nodo CEAD JAG es que el mismo dia se les entrega, se mantiene el consecutivo'y el errorieo se destruye. En los analisis de los productos
no conformes se informa por parte de los auditados que son debido a errores humanos pero que no es significativa teniendo en cuenta,
como ya se expreso, el alto nivel de certificaciones solicitadas.

Frente a los Riesgos asociados al procedimiento: Se encontro el riesgo con cddigo 2173 “Que falte alguna nota en el Registro académico
en el momento en que el estudiante solicite una certificacion de notas” con seguimiento realizado por parte de los responsables de su
mitigacion el cual se abordé en septiembre de 2017. Con relacién a las acciones de mejora en ia aplicacion SSAM y que estuvieren
relacionadas con el procedimiento P-2-8, los auditados manifestaron no tener acciones pendientes a la fecha en el SSAM. Se pregunté
acerca del Indicador asociado al procedimiento P-2-6 de éste proceso que se denomina IND-C2-0012, en donde se encontré que faltaba
informacidn a 2017, encontrandose los datos én “0" pero pese a ello si hay andlisis: esto se debia a que la aplicacién FUS Digital se
encontraba en mantenimiento, para el efecto se evidencio la Circular n° 280-012, que informa a la comunidad de que los tramites se
realizaran de manera presencial. Finalmente, se pregunté a los auditados qué PQRS hubo con relacién al procedimienio, a lo cual se

. determiné que no se han presentado.
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grado, Ej. a la hora de describir documentos y adjuntarlos (herramienta de trabajo del autoarchivo), el estudiante o los estudiantes que
realiza(n) trabajo(s) académico(s) lo(s) sube(n) para ser evaluados posteriormente, tanto de forma como de fondo; al ser un servicio que
se debe prestar inmediatamente, no se espera a que se efectiien tramites largos de mejora, sino que si, por Ej. el Z-Proxi (metabuscador)
falla, entonces se adelanten pronto gestiones para que se pueda contratar pronto (si en ultimas esta fuere su solucién) su respectiva
solucion.

Se procedié a revisar la tematica de los riesgos asociados al procedimiento, fue revisado el riesgo con coédigo n® 2387 “Desinformacion
del usuario en el momento de utilizar los recursos efectrénicos (bases de datos y repositorio institucional) que posee la biblioteca” el cual
pesee sus controles existentes y su accion de mitigacion, su seguimiento mas reciente se realizé por parte de los responsables de su
mitigacion en la fecha 05 de julio de 2017.

Al indagarse si existian acciones de mejora relacionadas con el presente procedimiento en la aplicacién SSAM, se informé que no tienen
acciones en el SSAM. Se preguntd a los auditados informar qué PQRS hubo con relacién al procedimiento, se informéd que cada PQRS
que llegare a ser asignada para tramite de la Biblioteca en Sede JCM, todas se tramitan su respectiva respuesta el dia en que llegan.

Al pretender preguntarse sobre mediciones recientes de satisfaccion de los servicios para el estudiantado y demas usuarios, servicios
ofrecidos y contemplados en este procedimiento, para determinar qué medicion arroja la mas recientemente realizada, sé respondié por
parte de los auditados que la mas reciente esta hasta el mes pasado, es decir, la mas reciente se encuentra a agosto de 2017: se parte
de una encuesta, en donde del total de los encuestados, se considera por parte del 45% que el servicio “cumple” y el 44% considera que
cumple totalmente; encontrada esta situacion, seria factible revisar la posibilidad de elevar a indicador para la medicion de la satisfaccién
del servicio prestado en el presente procedimiento del proceso C-2, el que actualmente se encuentra midiendo la satisfaccion de los
servicios de la Biblioteca mes a mes, al menos en la Sede Nacional JCM.

(e
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cuenta con un Indicador asociado IND-C2-005 el cual cuenta con medicion a 1er semestre de 2017 (periodicidad semestral), en sus
distintos cortes de medicién presenta una fluctuacién semestre a semestre de incrementos y caidas .subsiguientes de manera continua,
aclarandose que Jos segundos semestres se presentan lo de cada afo consolidado, se estima conveniente decantar y profundizar mas
los analisis situacionales presentados en el mismo, periodo a periodo que se vaya midiendo.

Fortalezas encontradas en el proceso C-2:

- P-2-1: Equipo humano en la procura diaria por el control de la documentacion de los procesos y cadenas de valor del SIG y por la
estandarizacion de actualizaciones, creacidn o supresién de los documentos del SIG; asi mismo, se percibe fortaleza en los equipos
humanos que con su experticia apoyan los procedimientos, no solo en el procedimiento P-2-1 sino en P-2-2, P-2-6, P-2-7 y P-2-11.

- P-2-2: El control y esfuerzo por la adecuada gestion documental y el cronograma de transferencias.

- P-2-6: Se encuentra en operacidn el Sistema de Inteligencia Institucional en el Sistema Nacional de Registro y Control Académico;
despliega consultas de manera agil, se percibe como fortaleza, teniendo en cuenta el gran volumen de informacién con que se cuenta.

- P-2-7: La seguridad de la informacion en el acceso a los recursos ofrecidos por la Biblioteca, en donde debe accederse para la mayoria
de los recursos y servicios mediante usuario y contrasefia, se loguean desde el Campus Virtual para el acceso a dichos recursos y
servicios.

- P-2-11: El seguimiento a la visualizacion de los programas televisivos y de radio de la UNAD mediante aplicaciones como Google
Analytics (en el primer caso), lo que permite el estudio y posterior enfoque de estrategias de emisién de programas televisivos y radiales.
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- P-2-1: Se podria complementar el instructivo asociado al procedimiento P-2-1 con pautas e instrucciones para el disefio y la elaboracion
de flujogramas (diagramas de flujo) que grafican los distintos procedimientos, en beneficio de quienes estén contribuyendo o facilitando la
actualizacion o emision de procedimientos en las respectivas. areas interesadas, que gestionan tales actualizaciones o emisiones de
procedimientos, quienes a su vez cuentan con el apoyo del respectivo LEG de proceso o cadena de valor, independiente de la aplicacion o
programa ofimatico que se emplee para elaborarlos.

- P-2-7: Al preguntarse en la auditoria in situ del proceso C-2 sobre mediciones recientes de satisfaccion de los servicios para el estudiantado
y demas usuarios, servicios ofrecidos y contemplados en este procedimiento, para determinar qué medicion arroja la mas recientemente
realizada, se respondié por parte de los auditados, que se cuenta con una encuesta, en donde del total de los encuestados, se considera
por parte del 45% que el servicio “cumple’ y el 44% considera que cumple fotalmente, se infiere que para lo trascurrido de la vigencia 2017
se cumple las expectativas de servicio; encontrada esta situacion, serfa factible revisar la posibilidad de elevar a indicador para la medicién
de la satisfaccion del servicio prestado en el presente procedimiento del proceso C-2, en donde actualmente se mide la satisfaccion de los
servicios de la Biblioteca mes a mes, al menos en la Sede Nacional JCM.

14.2 OBSERVACIONES:
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