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Criterios de. auditoria’®
Norma IS0 9001+ 2008 - NTCGP 1080:2009 - MECI

Documentos de referencia:

Informe de Auditoria Interfa vigencia 2016
‘Manuat del'Sistema Integrado 'de Gestion
Mapa de Procesos y Procedimientos.

Listado Maestro de Procesos y Procedimientos
Listado Maestro de Formatos y Registros
Indicadores del SIG

PQRSF . .
Mediciones de percepcion del servicio

IGP {Infarme de Gestidn por Proceso)

Dr. Edgar. Guillermo Rodriguez - Vicerrector de Servicios a Aspirantes, Estudiantes y Egresados- edoar rodriguez@unad.edu.co
Dr, Leonardo Evemeleth Sanchez Torres = Vicerrectoria de Desarrofie Regional y Proyeccion Comunitaria -

[eonardo. sanchez@unad.edu.co

Dr. Leondrdo Yunda Perfaza- Vicerrector de Medics. y Mediaciones Pedagdyicas - leohardo yunda@unad. edu:co

Dra. Coristanza Abadia Garcla — Vicerrectora Académica y de Investigacion - nommmm_awm mamo.__m@c:mq egu.co

Decanos de Escuela

Evaluar la conformidad del Sistema Integrado-de Gestion de la UNAD a partir de la valotacidn de la eficacia, eficiencia y efectividad de
la cadena de valor C-8 GESTION DE LA OFERTA EDUCATIVA, identificando tas oportunidades-de Bmhoqm eri cumplimiente de lo
previsto en la 1ISO 9001:2008'y NTCGP 1000:2009.

La auditoria a‘'desarrollar aplica para:

La cadena de valor proceso C-8 GESTION DE LA OFERTA EDUCATIVA en el marco de las normas: SO 001:2008 y NTCGP
1006:2009 y sus cuatro (4) procedimientos:

P-8-3 GESTION PARA LA RENOVACION DE REGISTRO CALIFICADC

P-8-4 GESTION DE PROGRAMAS DE EDUCACION PERMANENTE: ALFABETIZACION, BASICA Y MEDIA
P-8:5 GESTION DE PROGRAMAS DE EDUCACION CONTINUADA POR OFERTA VIRTUAL

P-8:6 DISENO DE CURSOS ACADEMICOS

| Septiembre 11 de 2017

Septiembre 11 de 2017
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1. Gestion de la Oferta Educativa (C-8)

Frente a los resuliados de auditoria de la vigencia 2016 se formulé un plan de mejoramiento donde se inciuyeron 3 acciones, se-hizo el andlisis de
causas para las No Confortnidades v se realizaron las acciones correctivas. .

Plan de mejoramiento C-8 454 se presenta él.anélisis de causas que da lugar a 3 acciones correspondieritemente.asi:

6366-VIDER  PLAN-(C-8)-454

B367-VIDER  PLAN-(C-8)-454

6368-VIDER  PLAN-{C-8)-454

Frente a como se articula y apropia &l proceso, la mision, 1a <_m_o: y los. ogmﬂzom dei Sistema Integrado de Gestion de la UNAD, el equipo auditado
indica que este procesd es funcional y da respuesta a todo lo que tiene que-ver con la oferta académica, la creacién y puesta en oferta de los programas
con el fin de ofrecer educacién inclusiva,

Fara realizar la oferta académica, los registros calificados deben cumplir con tas condiciones de calidad y ¢on Io establecido por la norma, de modo
que se propicie el desarrollo humano sostenible con calidad social e innovadora.

Las hérramientas Utilizadas para medir e} objetivo propuesto en la caracterizacidn y alganzar los resultados planificados se encuentran distribuidas en
los.distintos procedimiéntos; asi fos cursos en el campus virtual lo hacen basado eh estandares, bajo. tres (3) normas QUALITY MATTERS, CALED y
las versiones ISONEC 19796-1-2005 e ISOAEC 19796-3-2009; se generaron rubricas -ajustadas a las necesidades del rodelo pedagégico y iuego se
éstandarizd en la vigencia 2018, cm._c gl dtuerdo 016 del 26 de mayo-de 2016. En el Periodo 8-03 se estructuran los cursos académicos, mediante una
encuesta de satisfaccion, donde se realizé un analisis para considerar los ajustes a realizar.

Los Registros calificados' se sustentan bajo lo que define la ley y consideraciches gue deben cumplir asi se determina ta completitud y el cumplimiento
eh et SACES,

Educacion permanente también cuenta con un instrumento de encuesta de m.m:wdﬂmnnwm.: que mide el impacto en n_._ﬂmﬂm_._.ﬁmm estamentos.

Se busca mejorar en términes de calidad en relacion a la lectura por parte de‘los encargados del Ministerio de Educacion a través de la revision minuciosa
de los documentos para regisiros calificados, de modo que se pueda determinar si exige completitud.
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No hay indicadores oficiales &n la pagina del SIG por las fluctuaciones, los indicadores por una parte estan en los cursos, SIGMA matricula en relacion
alos n::”om donde se hace ia oferta, yen las escuelas, através del plan de desarrollo, donde se cuenta con una meia para nuevos registros calificados.

Es importante fortalecer el tema de mediciones para.el proceso, de modo que sea visible la articulacién y la respuesta frente a la gestion desarrollada.

Cuando se abordo el tema de los riesgos asociados al proceso, se solicitd entrada al mapa de riesgos, correspondiente a la sede nacional, sih embargo;
no fue posible, ya que, no se cuenta con permisos. para visualizar el listado de rigsgos por proceso, de modo-que se solicita el | ingreso a los gue estan
asociados al procedimiento GESTION DE PROGRAMAS DE mUco>o_Oz PERMANENTE: ALFABETIZACION, BASICA Y MEDIA, el riesgo establece
la desercion académica de los estudiantes matriculados-en SINEP, presentan evidencias de B_H_umn_o: ala Oficina de Contral Interno, & lo cual refieren
que no-se ha recibido ninguna notificacién por parte de-esta oficina.

Nihgln riesge se materialize e indican que las acciones de mitigacién fueron suficientes.

Por otra parte, .sé évidencia un correc de solicitud de acceso al mapa de riesgos del proceso por parte del Lider mm:m”m@ﬁo de Gestion, esta soficitud
se hace a la oficina de control interno, el 24 de mayo'y se ratifica el 10 de julio; de lo cual no se ha cbtenido respuesta, incluso el gerente de calidad
reenvid ta solicitud el 27 de agosto, teniendo en cuents las audiforias internas, sin obtener por ahora-ninguna respuesta,

Para el caso de [as PQRS atendidas por el procese durante el dltimo afio y las acciones fomadas para Ja atencidn oporiunade las solicitudes def cliente,
se tiene en cuenta que es para toda la oferta educativa, para educacion superior sé hace a fravés de las-escuelas de acuerdo a la tendencia de- solitudes
poT acceso a cursos no disponibles, cabe resaltar que eventualmente se: disparan ‘& una escuela por elementos de contratacion des modo que los
‘estudiantes no ﬁcmams ver el curso. De acuerdo a esta situacion duranté el afio 2015 el lider de PQRS lidero una mesa de trabajo para los temas con
-alto-nivel de recurrencia y qm_:oam:o_m* se hizo un {rabajo de cara al cliente frente a la calidad de los servicios prestados, razén porla cual se redujo
considerablemente las quejas y reclamos por parte de los estudiarites’

Para la realimentacidn dél cliente, todos los programias de educacién superior pasan por dos gjércicios de auteevaluacion, por una parte, documental y
‘otro de percepeion, con los estamientos relacionados, frénte a ios servicios ofrecidos.

La aplicacion de las encuestas de percepsion a distintos estamentos, camo fuente:de informacion para la toma de decisiones y acclongs de Bmhoqm para
los pgrogramas, dencto una mejora considerable durante las vigencias 2016y 2017, donde no ha sido necesario implementar la estrategia de mesas-de-
trabajo.

La ultima PQRS atendida con nimere de solicitud 169883 con el fin de hacer seguimiento a la solicitud de Sr German <m6mﬁm._..._umqm ia minuta del
convenic a través del cual se oferio el diplomado” Recoleccidn de informacién estadistica mm_mcam por computador para el censo general 2005”, fue
atendida oportunaimente por parte de la VIDER.
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Como evidencia de la gestion, se mencionan las rutas curriculares como una de las actividades del proceso correspondiente-a ofertar los programas
académicos y de formacion, estas se emiten y quedan documentados en el SACES como ruta curicular o plan de éstudios. para cada uno de los
programas. Se‘ingresa al SACES y se verifica la-malla éurricular para el programa de Ingeniera Ambiental.

A la pregunta ¢, Dénde se han documentado los resuitados de la evaluacion del proceso y qué planes de mejsramiento se han formuladoe para contribuir
con-ta mejora continua? . . .

Se indica que la secretaria de Educacion obliga a ..m_,ﬂmcmﬂ._mmo__o:. educaicién basica y media anualmente a presentar plan de mejoramiento, por otra
parte, el proceso se documientd en el IGP bajo lag siguieites tematicas:.

1. Division de les procedimientos de diséfio de curso (académico y tecnopedagdgico).

2.  De acuerdo a las necesidades identificadas desde fa VIDER y a través del SINEC, se logré la agremiacién a la RED Educacion Continua de.
Latinoamérica y Europa RECLA, se ven frutos de esta gestidn, puesto que la vicerrectoria de Désarrollo Regional y Proyeccion Comunitaria participara
en-el congreso. internacional, asf mismo ha participado en una convocatoria {La Universidad aplico a justicia y equidad que se.presentara en Sevilla
Fspafia en Octubre del 17 al.20 de la presente vigencia), con.el fin de gue la educacién continua empiece el proceso de Internacionalizacion. Por otra.
parte estan los beneficios para docentes y encargades entre los gue s& destacan Becas, pasantfas y comisiones: de trabajo.

3 Trabajar con el portafolio dé educacion continuada; gue recoge las necesidades dé las escuelas en cuanio a diplomados y otros servicios con
el fin de ampliar el portafolic de la UNAD. Realizar alianzas estratégicas e-informacion de contacto a través de la Junta Misional y nace la necesidad de
presentar los mismos requerimientos, pero'a través de ejes tematicos.

4. La nofiatividad esta en construccion‘para la participacin de docentes y administrativos en curses, diplomados y asesorias con remuneracion
y recoriocimiento econdmico, cuya viabilidad debe ser estudiada y aprobada por las instancias correspondientes.

5. Estandarizar la acreditacion y certificacion de cursos, mm...mmﬁm.._ depurando la propuesta para su verificacion.

8. Creacién de un plan operativo para el caso. de registros calificados de acuerdo a las visitas de aseguramiento de la calidad. Seformularoncomo
plan operativo para este afio: la revision y reestructuracién del modelo de autoevaluacién y. capacitacion a lideres de programas.

Frente a log productos no conformes definidos por el proceso y el tratamierito que les han dado, se ha hecho &l andlisis para caracterizarios, sin embargo,
se aclara que en educacion superior no aplica pordue es tema normativo-que-e$ de caracter obligatorio, se concertd con la LEG de ciclo de vida, realizar

el anslisis para determinar algunos productos o servicies dg educacién continuada y educacién permanente.
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El tratamiiento de los productos y-servicics se da dela siguiente manera; Educacién superior y registros cal icados. no se oferta el programa.si el registro
calificade no esta vigente, Caracterizacion de los cursos deben oc_._._v_: con todos. los criterios de las rubricas de evaluacion, de lo conifrario no son
ofertados y el acceso a cursos na disponibles es atendido por la escuela uno a uno, sin embargo, no se m:o_._m:ﬁqm_._ _:o_:aom am::o de los productos y
servitios caraclerizados en el sistema integrado de gestion.

Segln los resultados de Rendicién de cuentas del afic. 2016, se observa la necesidad. por parte de la comunidad educativa de obtener rfegistros
calificados para: los programas de contaduria y derecho. En ottubre del afic pasado, se envid el documento dé Derecho al SACES y en enero ne
presentd: completitudes y fue visitado en febrero este afio. Por ser a distancia, realizaron 8 visitas a centros de iutorfa por parte del Ministerio de
Educacidn, inciuida Bogota; se-contd con el apoyc de los abogados de la institucién, asi como con el désplazamiento de perscnal & zonas para hacer
el acompafiamiento a {os pares, esta solicitud Se presentd-para los ceritros que tenian necesidad relacionada con tefas.de conflicto y guerra, el programa
fue negato y la UNAD hizo un recurso-dé reposicion diferente a Jos anteriores, résaltando la falta de coherencia del MEN para rechazar la propuesta de
UNAD. Nuevamente se enduentra en revisién por parte del MEN. El proceso de apoyc del componente practico al programa de derecho por parte de la
VIACI se ests haciendo mediante la revision del documento'y demis criterios de preparacion y visitas.

Para el caso de contaduria, &l documento dg registro. calificado no tenia. la- informacion actualizada y suficiente, un par académico colaboré con la
actuatizacion del documento ¥ .se presentd al consejo superior con la nueva estructura y ya fue aprobado. Una docente en _um_B:m inicia el ciclo 5 para
subir la informacion en el SACES,

2. (Gestion.para la-Renovacion de Registro Calificado (P-8-3)

Antes de elaborar cualquier documento debe-haber dos proceses de alitoevaluacién durante los 7 afios de vigenicia del registro, sin embargo, debido al
_:ocgn_ma_mza con los tiempos de postulacion de:informacion para la renovacion de’los registros; desde: -2l afo pasado se establecié un cronograma
que enviarcn a'los pares para poder estar dentro de.los ciclos en.¢l SACES.. -

Para el casc de Tecnologia de Alimentos e proceso de autoevaluacién esta definido en el modelo de‘acreditacion Unadista, pero ne tiene los'pasos tan
detallados v se ha decidido plantear un procedimiento de autcevaluacién. El programa no es radicado hasta que se habilita la completitud. (2-meses
para la completitud). Como estrategia para abordar el cumplimiento de tiempos con relacion al SACES 'se establecit a programacién de renovacion de

tros calificados, el plan dé contingencia es, No ofertar el programa, sin embargo deben seguir atendiendo a los estudiantes. en el programa y se
atiende a través de un plan de transicién en &l doclimento maestro, a la. fecha el programa se encuentra en elaboracién de. las observaciones
institucionales del informe de Io$ pares. En el caso de los tiempos de _.mm_ucmm”m por parte.del Ministerio de Educacion Nacional, la ley ampara a'la UNAD
ya gue es una situacion gue. se sale de las acciones que pueda realizar la Universidad:

Por otra parte, frente-a la trazabilidad del programa de Ingenieria Ambiental:
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1; 28 de octubre de 2017 vence el regisiro-calificado,

2. Primer ejercicio de autogvaluacion-se hizo en el 2012 y por lo tantc el plan de mejoramiento de este afio.quedo en la escuéla y-a partir del 2014
en el sistema de seguimiento a acciones de mejora SSAM (este afio por fineamiento institucional todos los programas débian strtir-el proceso
de autbevaluacion).

En el afio 2014 (48) programas vigenies de los cuales 48 se sometieron a autoevaluacién todos al tiempo.

En el SACES se encuentra.el primer y segunde ejercicio de-autoevaiuacion con los mﬁc_m:ﬂmm registros:

‘Oficlo aclaratoric de ingenigria ambiental.

Lista ‘de anexos de ingeniera ambiental.

Acto administrativo del programa,

+ Documento maestro:

LI NV

5. En la segunda revision del ejercicio de autogvaluacion 2013 — 2014, se aplican encuestas de pércepcion a la comuiiidad y se hace évaluacion
-documental y ponderacion, luego se implementa ef plan de fnejoramiento y autoevaluacién _u_m: ‘404, del cual se establecieron 9 acciones las
ccuales todas se encuentran cérradas,

8. El decurnento maestro se encuenira en construccion hace dos afios y se Emmmﬂo en el comité curricular.

7. Lla revisidn.se hizo en conjunto entre VISAE y VIACIH, en la vigencia 2018 y como resultado se planted la. aplicacion de una Ec:om para verificar
los: cambios efectuados inmediatamente,

8. Este programa se radico en diciembre de 2016, en enero tienen completitud.

9. Yasetiene proyectade un procedimiento para la obtencidn y renovacidn def registro calificado, con el fin de unificar 08 criterios. para la revision
de los documentos maestros, incluyendo la rbrica y revision.

10. En el proceso de completitud, €l MEN realiza cambios por ser metodologia a distancia, donde exige-céntro de tutoifas, el afio pasado no se’
.mo__o_ﬁo porgue atin no se habia reglamentado, para este afio ¢l MEN. lo define como un requisito obligatorio en la modalidad a distancia, por lo
cual se'lleva a cabo el 28 de abril de 2017.

11, La visita de pares se recibic el 27, 28 y 29 de julio de 2017, se desarrolla de forma simultanea efi Bogéta y en cada centro da-tutoria, en este

momento se-encuentra enh espera del informe de pares.

:Se-esté ajustandola parte normativa de aseguramiento y esto va a quedar en un-acuerdo academico gue: se esta revisando.
Se resalfan las mejoras impleméntadas al procedimiento con miras.a superar situacionss de No Conformidad.
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3. Gestion dé Programas de Educacion Permanente: Alfabetizacidn, Basica y Média (P-8-4)

A la prégunta ;Qué ériterios fueron tenidos en cuenta para la definicién de! objetivo del vqoom&im:ﬂoﬁ los ‘auditados no tienen respuesta, ya que,
manifiestan no haber révisado el tema en la Gltima actualizacion. Se indica la pertinencia de evaluar-este objetivo que esta en funcich de actividades,
perc no de la importanicia que tiene este procedimienic en la gestién que desarrolla en el proceso.

El auditado aclara que la comunicacion con los directores de zona es constante, ya que, no hay espejos. en zonas, no hay equipo de frabaje. vy los
directores son facultados para ser rectores en cada.uno de los centros donde aplica el programa..

Como se registra la trazabilidad Periodo Académico (PERACA).

Primer semestre de 2017, se inicia con el acuerdo No.058 del 4 noviembre de 2016 y se presenta al consejo académico, allil se relacionan los 4 periodos
académicos de.matricula de| SINEP.

Solicitudes del periodo académico. Oficic de solicitud nimero 510-033.

La solicitud de cddigos para ofertar el programa oficio 510-048 .

Ofertar a través del administrador de |a plataformia con el Ing: Pedro Mauricio en SOCA, en este caso no se hace sclicitud de ¢odigos ya que ne es uf
programia nuevo; a fravés de coireo elsctronico al tng.-Pedro Mauricio y a registro y control.

Creacién de! cascaron para cada uno de los pericdos académicos.

Asignacién de carga académica con alistamiento propio.

Se realizé capacitacion 4 de agosto de 2017 presencial y web. conference.

Diligencia con kase en lo dispuesic en INSTRUCTIVO DE DIDACTIZACION CURSQOS EN AVA DEL _umommb,gb DE ALFABETIZACION. BASICA, MEDIA Y
EDUCACION PARA EL TRABAJO Y DESARROLLO HUMANQ, lo: que debe tener €l curso y como evidencia queda un.acta con la induccith a docentes.
Para activar el enlaceai curso, se hace una solicitud al web master a la GIDT y a registro'y control, para actualizar este registro en linea.

Este procedimiento tiéne una oficina de registro y control propio con el fin de atender las solicitudes -en tiempos oporiunos segun. lo establecido por el
MEN. .

Registro y control entrega los registros de los que. se matricularon por ciclo.

En cuanto'a desercion, se han implementado acciones como llamadas, acompafiamiento desde monitoria, seguimientos por parte de los responsables,
y corfeos, esto una vez que se cumplen dos periodos de matricula sin que los estudiantes retomen su$ cursos. De acuerdo al seguimiento y control,
‘dado que la mayoria de poblacién que deserta son adulios y por ofra parte presentah inconveniéntes en el manejo de'las TIC, como apoyo a esta.
pablacidn se cuenta con ofra opcion de-modalidad de trabajo con guias por ejemplo para poblacidn carcelaria.
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4. Gestion de Programas de Educacion Confinuada por Oferta Virtual (P-8-5)

€l Portafolic Institucional de Educacion Continuada, se encuentra en consfruccion, antes se‘manaiaba como portafolio lo que estaba en la pagina web
de ta UNAD este afio se consolido con las escuelas, se estructurd un portafolio y por ejes teméticos para llamar 1a atencidn de los distintos estamentos
que requieren los servicios incluyendo consultorias, asesorias, interventorias y conceptos. . . .

Se recogen las observaciones de lajunta misional y ademas las reuniones con las escuelas para validar la infoymacién con lo cual se establecio el piloto
que debe pasar a diagramacién y. correccitn de‘estilo antes de pasar a ia junta misional, .

Lo planeado &s cottar con un portafolio para las visitas que se realizaran a ruestros posibles clientes.

Con relacién a los Programas de Educacion Continuada.en ef caso de COracle se cuenta con las evidencias del aval académico de las escueias, que
cuenta con las firmas dei Lider de la Unidad Gestora, E! lider del Sistema de Educacion continuada y el Lider Académico VIDER.

De acuerdo con la condician general del procedimiento, en el numeral 3.7) "Depernidiendo del punto de equilibrio y la cantidad de matriculados, se podra
posponer la fecha de inicio del programa”. Come evidencia se indica que se ha presentado con la Estuela de Saludya que el punto de equilibric oscila
enire 15y 20 personas al ne-alcanzar el ndmero previsto, se procede al aplazamiento, fa idea es no devolver diferos sino ofrecer una serie-de alternativas
de inteiés con el fin de mantener al estudiante con la UNAD. . ,
Generalmenté los estudiantes llaman y se le da'la orientacion frente al iema de lo contario se comunica directamente,

5. Disefio de Cursos Académicos (P-8-6)

&Coémo se controlan los lineamientos de VIACI'y VIMEP para el disefio de un curso?  Los lineamientos tecnpedagdgicos y ricro curriculares se
controlan medliante las rubricas, debe cumplir con los requisites establecidos.

Desde la vicerrectoria se dan las capacitaciones para que el diséfador cumpla con todos los req uerimientos-de los cursos y-después de la capacitacion
se dejan evidencias para que los disefiadores tengan acceso a la informacion mas delante.

El perfil y los requerimigntos- institucionales para el disefio del curso esta. contemplado dentro de los documentos maestros de los programas, para
evidenciar ja trazabilidad, .se verifica con-el diséfiador; Sr. Luis. Eduardo Reina, quien disefié el curso de Territorialidad y diversidad Poblacional, este
curse correspondé a la maestria en Desarrolio Alteérniativo Sostenible y Solidario. En el 2016 diseno el cursoy realizo el curso de formador de Formadores
y en‘el 2017 asistid a la capacitacion de nuevos lineamientos micro curriculares:

Cada una de las escuelas tiene unos acuerdos de perfil, si se requiere trabajar un tema especifico aparte de-la informacion disciplinar y: el modelo
pedagégice, se encuentra por criterios dado a Talento humano. . .
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A la prégunta por qué el documento tiene restricciones para su consulta, en principic cuando se formulé el procedimiento y esiaba asociade al core del
negocio, se définié que estuviera publico para las persenas que lo hecesitaban, es publico en el campus. donde los usuarios validan su identidad con
usuario y contrasefia. . .

Frente a la informacion de orden pablico por ser una entidad de orden publico, no han presentado ogmn_o: por parte de los entes de control que han
revisado el sistema, sin embargo, se quiere-dividir el- procedimiento en dos y determinar cual seria el rumbo que temaria este procedimiento.

En el IGP quedo indicado que se pueda abrir en dos procedimientos: por la complejidad que tiene, una vez se determine, se deben aplicar criterios de
confidencialidad a los dos procedimientos para. verificar si los dos permanecen centrolados por una sola _._:_nma 0 si. pasan al listado :._mmm:o de
documentos de caracter publice,
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14.1 OPORTUNIDADES DF MEJORA: _ - L

Oportunidades de mejora a tener en cuenta para futuras revisiones:

Fortalecer la articulacion de os procedimientos en la gestidn que desarrollan, con el fin evidenciar la trazabilidad como un todo y no como

subsistemas independierites.

Caracterizar los productos o servicios, dade que.ya se éstan atendiendo los No Conformes, sin embargo, no'se encuentran categorizados dentro
del Sistema Integrado de Gestién, porio cual los usuarios de ‘éstos; desconocen los requerimientos bajo los cuales se deben entregar los mismos.
Revisar el objetivo establecido para &l procedimiento Gestidh de Programais de Educacidn Permanente: Alfabetizacion, Basica y Media (P-8-4),
ya que, esta enfocado en furicién de indicar como se gestienan y-ofertan los programas de formacion petmanente, sin embargo, las actividades

concluyen con la formulacion de planes de riejoramiento que van mas alla de sélo indicar unos pasos.

14.2 OBSERVACIONES: o | .

14,3 RECOMENDACIONES Y SUGERENCIAS: e
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