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RESUMEN

El Sistema de Gestion de Calidad, basado en la Norma Técnica Colombiana NTC
ISO 9001: 2008, es una herramienta que permite a las Entidades mejorar el
desempeiio de los procesos y su capacidad de proporcionar servicios que
respondan a las necesidades y expectativas de sus clientes.

La necesidad de evaluar los procesos en la Universidad de Narifio Virtual, surge a
partir de la busqueda de la mejora continua, la respuesta a las exigencias del
mercado y, principalmente, a la satisfaccion de las necesidades de los clientes.
Las herramientas que brinda la NTC ISO 9001:2008 son la alternativa adecuada,
ya que enfocan la institucion hacia la satisfaccion del Estudiante bajo un enfoque
basado en procesos y permite incluir a la Universidad de Narifio Virtual en el
Sistema Integrado de Gestion de Calidad implementado por la Universidad de
Narifio, disminuyendo la desventaja creada frente a otros campus virtuales de
diferentes regiones del pais que ya han implementado dicha Norma.

Para el desarrollo del proyecto, se parte del diagndstico de la Universidad Virtual
gue contempla dos aspectos: la determinacion del grado de cumplimiento de los
requisitos exigidos por la NTC ISO 9001: 2008 y la caracterizacion de la situacion
actual de la Universidad, esto con el fin de determinar los procesos y
procedimientos con sus responsables, para establecer las posibles mejoras que
pueden apoyar a la mejora continua. Complementariamente, se determina y mide
el cumplimiento por parte de la Institucion de las necesidades y expectativas de
los Estudiantes y Docentes, esto permitira tener un referente de satisfaccion para
el planteamiento de acciones de mejora.

Caracterizados los procesos, subprocesos, procedimientos e informacion
documental, se procedié a planificar el disefio del Sistema de Gestién de Calidad
para la Unidad Académica, definiendo métodos para medir la eficiencia, eficacia o
efectividad del proceso. Igualmente, se realiza recomendaciones para la
formulacion del Plan de Mejoramiento, que contempla la planificaciéon en la
ejecucion de acciones correctivas y de mejora en aspectos administrativos y
académicos para que la Universidad de Narifio Virtual direccione su gestion hacia
el desarrollo de la docencia, a través del establecimiento de politicas que apunten
al logro de la satisfaccion del Estudiante y del personal que trabaja en él.

Posteriormente, se hace una exposicion detallada de la gestion documental
aplicable al proceso, especificando los formatos propios de la Universidad de
Narifio Virtual, anexando un breve instructivo para que facilite su implementacion.



Finalmente, se realiza una evaluacion general de la presente investigacion, donde
se identifican los hallazgos negativos y positivos en cuanto a la implementacion y
cumplimiento de los requisitos establecidos por la norma ISO 9001, generando
recomendaciones para el planteamiento de acciones de mejora.



ABSTRACT

The Quality Management System based on the Colombian Technical Standard
NTC ISO 9001: 2008 is a tool that allows organizations to improve process
performance and its capacity to provide services that satisfies the needs and
expectations of its customers

The need to evaluate the processes in the Virtual University of Narifio, comes from
the search of continuous improvement, the answered to the market demands and,
mainly, to the satisfaction of customer needs. The tools given by the NTC ISO
9001:2008 is the appropriate alternative, because sets the focus of the institution
on student satisfaction with a based on processes and allows to include the Virtual
University of Narifio in the Integrated Quality Management implemented by the
University of Narifio, reducing the disadvantage against other established virtual
campuses in different parts of the country that have already implemented the
standard.

To develop the project, starts with the diagnosis of the Virtual University which
have two aspects: determining the degree of commitment with the requirements of
the NTC ISO 9001: 2008 and characterization of the current status of the
University, this in In order to determine the processes and procedures with its
responsibility to establish the possible improvements that can support continuous
improvement. Additionally, it identifies and measures the commitment of the
institution’s needs and expectations of students and teachers; this will be a
benchmark of satisfaction for the planning of improvement actions.

Once characterized the processes, subprocesses, procedures and documentary
information, we proceeded to plan the design of the Quality Management System
for the Academic Unit, defining methods to measuring the effectiveness, efficiency
or effectiveness of the process. Likewise, makes recommendations for the
formulation of the Improvement Plan, which includes planning the implementation
of corrective actions and improvements in administrative and academic for the
University of Narifio Virtual direct their management to the development of
teaching, through the establishment of policies aimed at achieving the satisfaction
of students and staff who work there.

Finally, there is a detailed exposition about the documental management
applicable to the process, specifying the formats of Virtual University of Narifio,
attaching a brief instruction to facilitate its implementation



GLOSARIO DE TERMINOS

A continuacion se definen algunos términos para el mejor entendimiento de la
norma y el siguiente trabajo:

- Accion correctiva: conjunto de acciones tomadas para eliminar las causas de
una no conformidad detectada u otra situacion no deseable.

- Accion preventiva: conjunto de acciones tomadas para eliminar las caudas de
uno no conformidad potencial u otra situacion potencial no deseable.

- Auditoria interna: proceso sistematico, independiente y documentado para
obtener evidencias que, al evaluarse de manera objetiva, permiten determinar
la conformidad del Sistema de Gestion de la Calidad con los requisitos
establecidos y que se ha implementado y se mantiene de manera eficaz,
eficiente y efectiva.

- Cliente: organizacion, entidad o persona que recibe un producto y/o servicio.

- Efectividad: medida del impacto de la gestion tanto en el logro de los
resultados planificados, como en el manejo de los recursos utilizados y
disponibles.

- Eficacia: grado en el que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan
los resultados planificados.

- Eficiencia: relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados

- Sistema: conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactian
con el fin de lograr un propasito.

- Mejora continua: accién permanente realizada con el fin de aumentar la
capacidad para cumplir los requisitos y optimizar el desempeiio.

- Enfoque basado en procesos: identificacion y gestion sistematica de los
procesos funcionales en las entidades. En particular, las interacciones entre
tales procesos se conocen como “Enfoque basado en los procesos”.

- Politica de la calidad de una entidad. Intencion(es) global(es) y orientacién(es)
de una entidad relativa(s) a la calidad tal como se expresa(n) formalmente por
la alta direccion de la entidad.



Proceso: conjunto de actividades relacionadas mutuamente o que interactian
para generar valor y las cuales transforman elementos de entrada en
resultados.

Producto: resultado de un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o
gue interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Servicio: acto social que ocurre en contacto directo entre el cliente y
representantes de la empresa de servicio.

Calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con
los requisitos.

Satisfaccion del cliente: percepcidén del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos.

Sistema de gestion de la calidad para entidades: herramienta de gestion
sistematica y transparente que permite dirigir y evaluar el desempefio
institucional, en términos de calidad y satisfaccion social en la prestacion de los
servicios a cargo de las entidades. Estd enmarcado en los planes estratégicos
y de desarrollo de tales entidades.



CONTENIDO

Pag.
INTRODUGCCION ...oitiiiiiiiieteieieeee ettt ettt 22
1. MARCO DE REFERENCIA ... .o e e 28
11 MARCO CONTEXTUAL ....coiii et ee e e e 28
1.1.1  Historia universidad de Narifio virtual................oooooiiiiiii s 28
1.1.2 Identificacion de prestacion de SErVIiCIOS: .........ccueeiiriiiiiiieeenaneee e 30
1.1.3  MEICAAEO. .cooviiiiiieeeeeee e e 31
1.1.4  Promocion y publiCidad: ...........uuuuiiiiiiie e e 31
1.1.5 Plataforma estratégica Universidad de Narifio ..........cccccceeeeiiiiieeeeenn e, 33
1.1.6 Plataforma estratégica Universidad de Narifio virtual ..............ccccuveeee. 36
1.1.7 Planeacion del sistema de gestion de calidad en la Universidad de
NAIAO VIFTUAL. ... e bbb e e e 37
1.1.7.1 Politica de calidad. ...........cooiiiiiiiiiiiiii e 37
1.1.7.2 Objetivos de calidad. .............ooouiiiiiiiiiei i e 38
1.1.7.3 Identificacion de l0S PrOCESOS. ....ccoceeeeeeiieeeeeeee e e e e e e e 40
1.2 MARCO TEORICO ....ocuiiiiiiiisieieieieeees et et seesesenens 41
1.2.1 Sistema de gestion de calidad. .........ccccccoviiiiiiiiieiin 41
1.2.2  Normas técnicas de calidad ISO 9000. ...........ccceeeeeiiiiiiiiiieee e 43
1.2.3  NOrmas ISO 9001. ..ot e e e e e eeea e e eenees 45
1.2.3.1 Principios de un sistema de gestion de calidad...............ccccceeeieiieieinnnnnn. 46
1.2.3.2 Elementos fundamentales de 1a ISO 9001. ..........ccooviiiiiiieeenniiie e, 46
1.3 MARCO CONCEPTUAL. ..o e e 52



13.1
1.3.2
1.3.3
134

1.4

2.1
2.2.
221
2.2.2
2.2.3
2.2.4
3.

3.1.
3.1.1
3.1.1.1
3.1.1.2

3.1.2

3.1.3
3.13.1
3.2
3.21

3.2.2

[ (Y03 1Y/ o = Lo PP 52

EfICACIAL .. e 52
| o= o = U 53
AV [T To] r= W elo] o 1] LU= USRS 54
MARCO LEGAL ..ottt e, 54
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION .......cocoveieeiececieeiee e 56
TIPO DE INVESTIGACION ......oouiiiieieeieeceeceee e 56

FUENTES Y TECNICAS DE PROCESAMIENTO DE INFORMACION ... 56

FUBNTES PIIMAIIAS. .ocoeeiiiieee et e e 56
DiSefo de |a MUESTIA: ...........uuuiiiiiiiiiiiiie e eeeeeeebebeeeeees 57
Determinacion de la MUESTIa. .........c.eevviiieiiiiiiiee e 57
Tratamiento de la iNformacion. ...........cccooiiiiii e 58
DESARROLLO DE LA INVESTIGACION .....cooooveieeeeceececeeeie e 60
DIAGNOSTICO INTERNO ......oouiiiiimiiiinieieiees et e 60
ENCUBSTA ... et 60
Encuesta dirigida a los estudiantes. .............uuviiiiiiiiieeeiei i, 60
Encuesta dirigida a 10S dOCENLES. .........coviiiiiiiiiiiiiii e 69
Identificacion de lideres de proceso o responsables de

actividades/procedimientos. ...........oiiiiiiiiiiiiiiee et e 78
Matriz de evaluacion interna basado en la NTC ISO 9001. ............c..c..... 78
Andlisis por capitulo de la norma ISO 9001: .......cccceeeeeeiiirieeeeii e 94
NIVELES DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ..........ccccveuveunnne... 99
MaPa A PrOCESOS. ...uuuuieeiiiiii ettt e e e e e e e e e e e eaan e eata e eeeeenn 100

Despliegue de procesos Universidad de Narifio virtual:......................... 102



3.221
3.2.2.2
3.2.3
3.3
3.3.1.
3.3.1.1
3.3.1.2
3.3.1.3
3.3.14
3.3.1.5
3.3.1.6
3.3.2
3.3.3

3.4.

3.4.1

3411
3.4.2

3421
3.42.2
3.4.2.3
3424
3.4.25

3.4.2.6

Caracterizacion del proceso formacion académica virtual. .................... 102
Caracterizacion de 10S SUDProCesos ..o e 110
TaTo [ Toz=To (o] g=1Se Lo [=2S] 1 o] o TSP 115
ESTRUCTURA DOCUMENTAL.....coiiiiiiiiiiiiniitiiet e e s 115
Control de dOCUMENTOS. ....uuvuriiiiiiee e e s 116
Manual de calidad. ..o 123
Caracterizacion de procesos 0 SUDPrOCESO. ..........ceevvvvvvvriiiiieeeeeeinnn 124
ProCcedimientos. .......oooiiiiiiiii e 124
Manual de proCedimientOS .........cccccuuruummmimiiiiiee i eee e 124
INSTIUCTIVOS. ...ttt e e e e e e e e e et e e e eeas 126
FOIMALOS. ... et e e e e et e e e e e e e e eenes 126
DOCUMENTOS EXIEINOS  ...ceieiieeeieeiie e e et en e e eeenans 126
CoNtrol de regiSIrOS .....ieeveiiieiiici e e e e e e raaaaaa 127
RECOMENDACIONES PARA ELABORAR EL PLAN DE

MEJORAMIENTO ..o et e e e e 128
FUENTES 08 MEJOTA. .o e e 128
ACCIONES COIMECTHIVAS. ...uiiiieeeeeeieeeeeeeiiii et e e e e e e e e e e e eeaen e eeeaaeeeees 128
Metodologia para elaborar el plan de mejoramiento. .............cccceeeeeennn... 129
Conformacion del equipo de mejoramiento................oevvvciieeeeeeeevinnnnnnn. 130
Definir e identificar problemas..............uuueeiiiiiiiiiiiiiiiiiie e 130
Priorizar problemas. ... e 130
ANANIZAr [AS CAUSAS. ....uuiiiiie e e e e 130
EStablecer aCCIONES. .........ooviiiiiiiiieie e e 130
Ejecutar [as aCCIONES. ........cooviiiiiiiiiiiie e e e eeeeeees 130



3.4.2.7. Verificar |0S reSUltadOoS. .........uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiecc e 131
3.4.2.8. DefiNIl NUEVOS PrOYECTIOS. ....uvuviiiiiiiiiiiiieiieeieeaes ittt et e e e e e e e e e e e e e e e e s aeeeees 131
3.4.3 Recomendaciones y hallazgos para elaborar el plan de mejoramiento. 131
3.4.3.1 Personal dOCENTE. ..........uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiie ittt e e e e e e e e eebbbb e eeeees 131
3.4.3.2 ESTUAIANTES! .....uuiiiiiiiiiiiiiieee et ee ittt e et e et e e bbbt nn e ne e e e e eeees 131
3.4.3.3 Infraestructura fisica y teCnolOQICa: ..........uuvrrrriiiiiieiiiieeee i 132
3.4.3.4 Aspectos adminiStratiVOS:..........coovviiieiiiiiiiiie s e e e e e e e ee e 133
3.5 DOCUMENTACION DE LOS PROCESOS ACADEMICOS Y
ADMINISTRATIVOS ... e e 133
4. CONCLUSIONES ... e e 192
S. RECOMENDACIONES ... e 194
BIBLIOGRAFIA . ettt e ettt e e e et e e e eeeaa e ees 196
NET G RAFI A e e e e et e e e e et e e e e ee aeeaeees 197

ANEXOS L. 198



Figura 1.
Figura 2.
Figura 3.
Figura 4.
Figura 5.
Figura 6.
Figura 7.
Figura 8.

Figura 9:

Figura 10.
Figura 11.
Figura 12.
Figura 13.

Figura 14.

LISTA DE FIGURAS

Pag.
Segmentacion POI ESHrAL0.........uuuiiiiiiiiiiiiiie e e 32
Ubicacion Funcional en la Universidad de Narifio ...............ccooeeeiinns 33
Mapa de procesos Universidad de Narifio..........ccccevvvciiiiiieeeec e, 35
Organigrama Universidad de Narifio virtual...........c...ccocoooviiiineeennn. 36
Modelo de un sistema de gestion de calidad basado en proceso. .... 43
Estructura documental de un sistema de gestion de calidad............. 47
Modelo de procesos de un sistema de gestion de calidad. ............... 50
Modelo de efectividad total ...........cooooeeriiiiiii s 51
Niveles del sistema integrado de gestion de calidad ......................... 99
MOdEIO A€ PrOCESO ... e 100
Mapa de procesos PropPUESTO .........cceevuvuvuiiiiiiieeeeeiiiiee e e e e e e e e e eeeeeannns 101
Diagrama general del proceso formaciéon académica virtual ........... 109
Estructura documental............cooooiiiiiiiiiiiii 116
Larutade lacalidad ............oeuviiiiiiiieiiiicce e e 129



Tabla 1.
Tabla 2.
Tabla 3.
Tabla 4.
Tabla 5.
Tabla 6.
Tabla 7.
Tabla 8.

Tabla 9.

Tabla 10.
Tabla 11.
Tabla 12.
Tabla 13.
Tabla 14.
Tabla 15.
Tabla 16.
Tabla 17.
Tabla 18.

Tabla 19.

LISTA DE TABLAS

Pag.
Caracteristicas generales de la poblacidn objetivo. ..........ccccccvvvvviennnnn. 31
Normas de apoyo serie 1ISO 9000............uuuuuiiiiieiieeeeeeiiiiee e eeeeeeeeeeaenns 45
Tipologia de INdICAAOIES. ..........euvuriiiiiiee e e 52
Ejemplo de indicadores de efectividad...............coooiviiiiiiiiii i 52
Indicadores de efiCaCia .........uuuiiiiiiiiiiieiie e 53
Indicadores de efiCIENCIA ........iiiiii i e 54
Poblacidn de estudiantes y tULOrES .........ovvvveiiiiiiiieeeeieee e, 57
Lider de proceso Universidad de Narifio virtual ............cccoeeeeeieeeeeennnnn.n. 78
Matriz de evaluacion interna basado en la NTC ISO 9001 ................... 79
Diagnostico NTC ISO 9001:2008 por numeral............coooevviiiiiiiciiinnennn. 90
Despliegue de procesos Universidad de Narifio virtual....................... 102
Caracterizacion del proceso formacion académica virtual.................. 105
Caracterizacion del subproceso planeacion académica virtual........... 110
Caracterizacion del subproceso admision a estudiantes..................... 111
Caracterizacion del subproceso docencia virtual ..............covvvvvveeeee.... 112
Caracterizaciéon del subproceso gestion administrativa ...................... 113
Caracterizaciéon del subproceso apoyo técnico virtual ...................... 114
Listado maestro de dOCUMENTOS .........cceuvvvuiiiiiieieeeeeeciiiee e e e e e e e e eeeeeeenens 120

Simbolos del diagrama de flujo.........cccceeviiiiieiiiii 125



Gréfico 1.
Grafico 2.

Grafico 3.

Grafico 4.

Gréfico 5.

Gréfico 6.

Gréfico 7.

Gréfico 8.

Grafico 9.
Grafico 10
Grafico 11
Grafico 12
Grafico 13
Grafico 14
Grafico 15
Grafico 16
Grafico 17

Grafico 18

LISTA DE GRAFICOS

Pag.
Proporcidn de encuestados por programa académico. ...............ccueeeee 61
Grado de satisfaccion estudiantil con la variable tutores virtuales ...... 61
Satisfaccion de los factores que componene la variable tutores
VIFTUBIES ... et e 63
Percepcion estudiantil con la variable material bibliografico ............... 64
Percepcion del estudiante por cada factor de la variable material
DIDHOGIATICO ..o e 65
Resultado de la percepcion del estudiante sobre el desempefio de la
plataforma VIFtUAL ............oooiiiiiii 66
Satisfaccion estudiantil con los factores de la variable plataforma
171 - P SRRRRRR 67
Percepcion estudiantil por cada factor de la variable servicio
AAMINISIIALIVOS. ...iiieeeeeiiiieee e e s 68
Resultados satisfaccion con la universidad de Narifio virtual.............. 69
. Nivel académico de los docentes encuestados ..........cccccvveeeeeeeeeennn. 70
. Resultados de los items en la variable programa virtual..................... 71
. Planes de mejorami€nto .............eeeeeeeiiiiiiiiiiis i 72
. Percepcion sobre la capacitacion docente..........ccevvvveviieeieeeeeeeciiieennnn, 73
. Percepcion de la variable capacitacion docente. .............cccccveeennnn. 73
. Apoyo Institucional en actividades de capacitaciéon docente. ............. 74
. Resultado espacios fisicos y de trabajo..........cccceevveiiiiiiiiiiii e, 74
. Satisfaccion docente sobre los espacios fisicos y de trabajo ............. 75

. Actualizacion bibliografica..............cceeeeiiiiiiiccce 76



Grafico 19. Resultados de satisfaccion con la plataforma virtual .......................... 77

Grafico 20. Estado actual de Universidad de Narifio virtual, con respecto al
cumplimiento de la NTC ISO 9001:2008. .........ccooeeevveiiiineeeeeiii e, 94



LISTA DE ANEXOS

Anexo A. Carpeta Universidad de Narifio virtual



INTRODUCCION

La Calidad en la educacion superior es y ha sido una preocupacion constante de
las Instituciones para asegurar niveles basicos de Calidad en las propuestas
educativas. En este sentido, en Latinoamérica se han puesto en marcha diversos
sistemas de evaluacion y acreditacion del sistema universitario para mejorar la
educacién superior y como instancia de regulaciéon y control: en el caso
Colombiano estas politicas podrian resumirse, asi: se evallan los programas a
través de CONACES, tanto en lo que hace a su creacion como funcionamiento v,
de manera optativa, se puede pedir también la acreditacion de Alta Calidad
emitida por el CNA. En segundo lugar, para la evaluacion y acreditacion de
instituciones funcionan también los parametros de la CONACES y del CNA. Y en
cuarto lugar, a través de la Ley 872 de 2003 por la cual se crea el sistema de
gestion de la calidad, permite a las Instituciones Universitarias — especialmente del
sector publico — disefar un sistema de aseguramiento de la calidad basado en las
normas y parametros de la ISO, y que algunas Instituciones han unificado con las
anteriores politicas para disefiar un Sistema Integrado que persigue como fin
fundamental mejorar el desempefio institucional, en términos de calidad y de
satisfaccion social en la prestacion de los servicios educativos.

En cuanto al aseguramiento de la calidad en la educacion virtual, el Ministerio de
Educacién, a través del ICFES y del CNA ha considerado que las regulaciones
gue se aplican a los programas de educacion a distancia son validos para los
programas virtuales: la primera referencia normativa de aseguramiento de la
Calidad se encuentra en la Ley 30 de 1990 y la ley 65 de 1993. EI CNA, por su
parte, ante la necesidad de evaluar programas de educacion para acreditacion
previa, tanto en la modalidad a distancia como en la virtual, construyé indicadores
alusivos a la calidad de éstos en el afio 2002 y conform6 una comision de expertos
de varias universidades para preparar estandares propios para acreditacion de
alta calidad de programas a distancia y virtuales. “El decreto 2566 de 2003
contempla los casos relacionados con programas a distancia. Y, finalmente,
ASESAD, la Asociacion de Instituciones con Programas de Educacion Superior a
Distancia, elaboraron una propuesta para la evaluacion, con miras a acreditacion,

de estos programas™.

! Bernardo Restrepo G. PH D. Consideraciones sobre el aseguramiento de la Calidad en la Educacién Virtual.
Agosto 2005.
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Ante todo, hay que decir que, en términos generales, los estandares basicos
establecidos en todo el mundo como universales de la calidad de la educacion
superior son validos también para los programas de educacién virtual, con las
debidas adaptaciones requeridas por esta modalidad.?

La Universidad de Narifio, en cumplimiento de disposiciones legales como el
decreto 1295 de 2010 por cual se reglamenta el registro calificado que trata la ley
1188 de 2008, posee el 100% de sus programas con este registro y actualmente la
mayoria de los programas cuentan con Acreditacién de Alta Calidad o estan en
proceso de obtenerla. Igualmente las once (11) facultades en los programas de
pregrado poseen la certificacion ISO 9001: 2008, NTC GP 1000: 2009 y el
certificado internacional IQNET y actualmente avanza hacia la Acreditacion
Institucional de Alta Calidad, a través del disefio de un Sistema de Administracion
de Calidad integrado en la Educacion, donde las Normas Técnicas de Calidad se
integren con los modelos para la calidad en la Educacion, todo ello para la mejora
de los procesos internos e incrementar la satisfaccion de los Estudiantes y sus
partes interesadas.

La educacion virtual en la Institucion empieza a consolidarse una vez el Consejo
Superior Universitario mediante la emision del acuerdo No. 063 del 07 en el afio
2005, por ende se establece la Universidad de Narifio Virtual como una unidad
académica donde se contribuye a modificar la forma de elaboracion, adquisicion y
transmision del saber y el conocimiento, ademas el acceso a la educacion superior
bajo nuevas politicas, enfoque académico y organizacionales. Logrando que cada
persona pueda satisfacer sus necesidades de aprendizaje aprovechando al
méximo su esfuerzo.

Un campus virtual es un espacio exclusivo para los alumnos de los cursos de la
Universidad de Narifio Virtual tales como: Pre ICFES Virtual, siembra de cacao,
formacion y certificacién internacional en competencias basicas para el uso de
TIC, construccion del técnico profesional en Cacao, y esta orientado a facilitar su
experiencia de capacitaciéon a distancia. Ofrece informacion adicional, contacto
interactivo de los alumnos con los docentes y entre los mismos alumnos para
compartir sus experiencias, ofrece también acceso a informes, notas, articulos y
libros escogidos por el Consejo Académico como material adicional al utilizado
para el curso.

? Fundacién Universitaria Catélica del Norte. Educacion Virtual. Reflexiones y Experiencias. Agosto de 2005.
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Entre los distintos procesos de la Universidad de Narifio Virtual se encuentran los
procesos académicos, administrativos, creacion de médulos y financieros.

El propésito de este proyecto es evaluar los procesos administrativos y
académicos que maneja la Universidad de Narifio Virtual bajo la NTC ISO 9001:
2008 para el disefio del Sistema de Gestion de Calidad y establecer planes de
mejoramiento.

La primera parte describe el planteamiento del desarrollo del proyecto en general:
se identifica el objetivo general y especifico, el planteamiento del problema y su
justificacion. Igualmente, se presenta el marco contextual, donde se caracteriza el
entorno de desarrollo del proyecto, las bases tedricas, legales y conceptuales,
ademas se identifica el método y tipo de investigacion que sustenta su ejecucion.

La segunda parte, que es el desarrollo de la investigacion, inicia con el analisis de
la situacion actual o diagndstico interno de la Unidad Académica: este contempla
el andlisis en el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO y por otro lado, la
presentacion de los resultados de las encuestas aplicadas a estudiantes y
docentes bajo los pardmetros definidos para cada uno.

Posteriormente, se plantea los niveles del Sistema de Gestion de Calidad
aplicados a la Universidad Virtual, identificando los procesos, subprocesos,
actividades y procedimientos que interactian en él. Igualmente, se hace una
presentacion de la estructura documental que sustenta el proceso, el cual esta
compuesto por los documentos, registros y documentos legales aplicables a la
mision de la Universidad Virtual.

La tercera parte, plantea algunas recomendaciones para la construccion del plan
de mejoramiento para el proceso, identificando a partir de los hallazgos del
diagndstico interno factores y situaciones que pueden ser mejoradas, a partir de
las determinaciones fijadas por la norma técnica 1ISO 9001.

Finalmente, se realiza una exposicion detallada de los diferentes formatos

identificados al interior del proceso y de algunos que se deben implementar,
anexando un breve instructivo que facilite su comprension y utilizacion.
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TEMA DE INVESTIGACION
Titulo:

EVALUACION DE LOS PROCESOS ACADEMICOS Y ADMINISTRATIVOS DE
LA UNIVERSIDAD DE NARINO VIRTUAL BASADA EN LA NORMA TECNICA
COLOMBIANA ISO 9001:2008

Modalidad:

El presente trabajo de grado corresponde a la modalidad de Trabajo de
Investigacion dado que se encuentra enmarcado en una de las lineas de
investigacion aprobadas por el programa de Ingenieria de Sistemas.

Linea de investigacion:

Este proyecto corresponde a la linea de investigacion denominada Sistemas
Computacionales y la tematica que la soporta es Auditoria de Sistemas.

PROBLEMA DE INVESTIGACION
Planteamiento del problema:

La Universidad de Narifio Virtual, se proyecta hacia la region como un ente que
posibilita el acceso a la educacion a todas las regiones y le ofrece personal
capacitado para solucionar las necesidades del entorno. Sin embargo, no cuenta
con una estructura de funcionamiento basada en procesos y éstos aln no han
sido evaluados bajo la Norma ISO 9001:2008; para tal fin se debe identificar los
procesos académicos y administrativos que se generan en esta dependencia y
tomar las medidas necesarias para asegurarse que se cumplan los objetivos de
calidad y los requerimientos especificados en dicho estandar. Igualmente al no
contar con sistemas de medicién y evaluacion, tanto en la eficacia, eficiencia, o
efectividad de los procesos y servicios y la inexistencia de un referente de
satisfaccion de los estudiantes, no permite diseflar acciones correctivas,
preventivas, conducentes al disefio de planes de mejoramiento.

Igualmente, la exclusion de los programas y servicios académicos de la
Universidad de Narifio Virtual dentro del alcance de la certificacion de la Institucion
bajo la norma ISO 9001:2008, pone de manifiesto la necesidad de evaluar, disefiar
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e implementar dentro de la Universidad de Narifio Virtual los lineamientos fijados
por la Norma Técnica de Calidad, gestionando ademas de la certificacion, la
mejora de los procesos y principalmente, la satisfaccion de los estudiantes: siendo
estos los principales usuarios de los servicios académicos.

Formulacion del problema:

¢, Como lograr que los procesos académicos y administrativos de la Universidad de
Narifio Virtual cumplan con lo establecido en la Norma Técnica Colombiana ISO
9001:2008 mediante una evaluacibn que permita establecer planes de
mejoramiento?

OBJETIVOS

Objetivo general

Evaluar los procesos académicos y administrativos de la Universidad de Narifio
Virtual basada en la Norma Técnica Colombiana ISO 9001 del 2008, que permitan
establecer planes de mejoramiento para superar los problemas que se presentan
actualmente.

Objetivos especificos

e Realizar un diagndstico que permita identificar los problemas en los procesos
académicos y administrativos de la Universidad de Narifio Virtual.

e |dentificar los items claves de la Norma ISO 9001:2008 para evaluar los
procesos académicos y administrativos en los que se basa la Universidad de

Narifio Virtual

e Disefiar los formatos que permitan la documentacion y seguimiento de los
procesos académicos y administrativos de la Universidad de Narifio Virtual.

e Elaborar las recomendaciones para establecer un plan de mejoramiento para
los procesos académicos y administrativos.
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Justificacion:

En la actualidad se puede ver que el uso de las tecnologias para educacion virtual
se esta ampliando a gran velocidad alrededor de todo el mundo, gracias a las
grandes ventajas que esto representa tanto para docentes como para alumnos,
debido a su facilidad de uso y sin la necesidad de cumplir horarios rigidos de
trabajo. Ademas, en el continuo avance de las telecomunicaciones, en especifico
la internet, permite el acceso a estas tecnologias sin importar la ubicacion
geografica y sin que esto afecte de modo alguno el trabajo académico y
colaborativo.

La Universidad de Narifio Virtual, proporciona caracteristicas para complementar
y mejorar la ensefianza y el aprendizaje, ayuda a organizar la comunidad vy el
trabajo colaborativo.

Este proyecto servird para dejar bases que permitan la implementacién de un
sistema de gestion de calidad, buscando més adelante una certificacion bajo la
Norma I1SO 9001:2008 en la Universidad de Narifio Virtual. Se escoge esta
dependencia porque aqui se manejan las bases fundamentales para la educacion
virtual en la Universidad de Narifio logrando asi que sea mas competitiva
académicamente.

Del mismo modo, la implementacion del sistema de gestion de calidad permitira
elevar indices de productividad, lograr mayor eficiencia y brindar un servicio
educativo de calidad. Ademas, facilitara adoptar un modelo de administracion
participativa, tomando como base central el talento humano, desarrollando el
trabajo en equipo, para alcanzar la competitividad y responder de manera
acertada a la creciente demanda de servicios de éptima calidad, cada vez mas
eficientes, y de mejor calidad. Complementariamente, un sistema de gestion de
calidad incentiva las buenas practicas de gestion, afianza la competitividad vy
proporciona informacion clara a los Estudiantes y partes interesadas, de manera
gque puedan tomar decisiones de demanda basados en los resultados de la
certificacion.

Se contribuiria al aseguramiento de la calidad del servicio y el incremento de la
satisfaccion del cliente de manera directa. La Universidad de Narifio Virtual al no
iniciar con la implementacion de esta Norma esta en desventaja frente a otros
campus virtuales de diferentes regiones del pais que ya han implementado dicha
Norma.
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1. MARCO DE REFERENCIA

1.1 MARCO CONTEXTUAL

1.1.1 Historia Universidad de Narifio virtual. La Universidad de Narifio Virtual,
es una unidad académica creada por el Honorable Consejo Superior, mediante
acuerdo No. 063 del 07 de septiembre de 2005, enfocada como proyecto cultural y
estratégico para los préximos afios. Proyecto que busca conformar un espacio y
lugar desde donde se contribuya, de una parte, siendo esta la principal, a
modificar la forma de elaboracion, adquisiciéon y transmision del saber y el
conocimiento, y, de otra a ampliar el acceso a la educacién superior bajo nuevas
politicas y enfoque académicos y organizacionales. No hay que olvidar,
sin embargo, que estas nuevas tecnologias no hacen que los docentes dejen de
ser indispensables, sino que modifica su papel en relacion con el proceso de
aprendizaje.s.

La Universidad de Narifio Virtual, viene trabajando desde el 2005, con el proyecto
de Educacioén Alternativa, bajo los parametros de la Ley 742 de 2002, decreto 216
de 2003 y Ley 118 de 2008; comprometida con el propésito de generar
oportunidades de desarrollo cultural, econémico y social, de las diferentes
comunidades del Departamento de Narifio, a través de posibilitar el acceso a la
educacién superior, con criterios de pertinencia y calidad.

En este sentido, uno de los principales proyectos que se viene desarrollando,
comprende la articulacion con la Educacién Media y la educacién para el trabajo y
el desarrollo humano, que pretende garantizar el acceso de estudiantes de los
grados 10 y 11, hacia programas profesionales por ciclos propedéuticos,
desarrollando de forma simultanea las competencias necesarias para su posterior
insercién al mercado laboral. En el 2009 y con el apoyo del Fondo de Fomento a la
Educacién Media (FEM) del Ministerio de Educacion Nacional, se vincularon un
total de 242 estudiantes pertenecientes a 13 instituciones de educacién media del
Municipio de Pasto, en los programas de Técnico profesional en administracion
financiera, Técnico profesional en Agroturismo y Técnico profesional en Guianza
Turistica, en convenio con reconocidas universidades del pais.

* Tomado de pagina web: http://uvirtual.udenar.edu.co/?page_id=7. 13 de junio de 2011
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El éxito alcanzado en 2009, permitid continuar proyectando la ampliacion de la
cobertura educativa a otros Municipios del Departamento de Narifio, logrando asi
en el 2010, pasar de 242 estudiantes con que se contaban inicialmente, a mas de
1700 estudiantes en formacién técnica profesional; igualmente, se establecieron
convenios adicionales con la Universidad de Cartagena y Universidad del Tolima,
con lo cual se logré dar apertura a seis nuevos programas, seleccionados de
acuerdo a las necesidades de la region. Hoy por hoy, se cuenta con
aproximadamente 62 instituciones de educacion media beneficiadas, logrando
desconcentrar la oferta educativa y haciendo presencia en no menos del 70% de
los municipios del Departamento de Narifio.

El proyecto “RED DE INFORMACION Y COMUNICACION PARA LA EDUCACION
DEL PACIFICO COLOMBIANO”, implantado por la Universidad de Narifio
VIRTUAL, en el Municipio de Tumaco desde el afio 2008; el cual fue seleccionado
como una de las experiencias significativas de la educacion superior en Colombia
y, presentado en el foro nacional de la calidad educativa 2010 “Aprendiendo con el
Bicentenario” del Ministerio de Educacién Nacional.*

Una definicion al significado de la Universidad de Narifio Virtual plantea que es el
lugar de encuentro construido en el ciberespacio cultural, abierto a todas las
personas interesadas en la formacion, entendida como la construccion de sentidos
de vida, la validacién de los saberes, la investigacion cientifica, tecnoldgica y
estética. Es ante todo un espacio metaférico, no es por lo tanto, un espacio que se
puede reconocer con los signos convencionales con que se reconoce un espacio
de la ‘“realidad”. Es ante todo, un espacio de comunicaciéon abierto por la
interconexibn mundial a través de las tecnologias de la Informacién y la
Comunicacion que se construye en Red.

En la actualidad esta unidad académica gestiona la oferta educativa en modalidad
virtual, con programas diseflados en competencias laborales y por ciclos
propedéuticos, programas conducentes a titulos de Formacién Técnica
Profesional, Tecnolégica y Profesional, asi como en postgrados, mediante el
establecimiento de alianzas estratégicas con el sector productivo, el sector
gubernamental y el sector académico.’

* Anuario Estadistico Universidad de Narifio 2010. Oficina de Planeacién

> Tomado de pégina web: http://uvirtual.udenar.edu.co/?page_id=7. 13 de junio de 2011
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La Universidad de Narifio Virtual tiene su sede en la Ciudad de Pasto, Universidad
de Narifio, Sede Panamericana, Bloque 6. Los principales 6rganos de
administracion son la Vicerrectoria Académica, el Director Ejecutivo de la
Universidad Virtual y el Consejo de Administracién®; éste dltimo se encuentra
integrado por 7 miembros: el Vicerrector Académico o su delegado, el Director
Ejecutivo Universidad de Narifio Virtual, dos representantes de Directores de
Departamento programas presenciales, dos representantes de profesores de los
programas de educacion virtual y dos representantes estudiantiles.

1.1.2 ldentificacion de prestacion de servicios:

- Oferta de educacion para el trabajo y desarrollo humano: Para el periodo
2011 la Universidad de Narifio Virtual oferta los siguientes programas técnicos y
tecnoldégicos en modalidad virtual:

Diplomado

- Diplomado disefio de cursos para entornos virtuales.
- Diplomado en gerencia y gestion ambiental.

Cursos para el ascenso en el escalafon

- Web 2.0, TIC y plataformas virtuales — Las mediaciones para el aprendizaje
colaborativo en la escuela

Oferta educativa

Oferta libre:

- Técnico profesional en servicios recreativos y de guianza turistica.
- Técnico profesional en agroindustria alimentaria.

- Tecnologia administracion financiera por ciclos.

Oferta fondo FEM:

- Técnico profesional en gestion publica.
- Técnico profesional en servicios recreativos y de guianza turistica.

® Acuerdo N° 063 de 7 de Septiembre de 2005. Consejo Académico Universidad de Narifio.
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- Técnico profesional en agroindustria alimentaria.

1.1.3 Mercadeo. La Entidad ha identificado como caracteristicas generales de su
poblacién objetivo, la siguiente tabla: (ver tabla 1)

Tabla 1. Caracteristicas generales de la poblacion objetivo.

item Rango Observaciones
Estrato 1-2y3
7 Minima: 17 afos
Edad Maxima: 27 Afios

Sin embargo, la Universidad de Narifio Virtual, no cuenta formalmente con un
estudio de mercadeo donde se establezcan las estrategias de mercadeo ni una
caracterizacion detallada de su poblacion obijetivo.

- Precio: Como objetivo fundamental de la U. Virtual, se ha determinado el
conseguir que cada persona pueda satisfacer sus necesidades de aprendizaje de
una manera préctica, eficiente y la cual le permita aprovechar al maximo su
tiempo y esfuerzo. De esta manera, se ha determinado un precio estandar, con
base en los costos generados por cada uno de los programas. Mas que un
beneficio econdmico, para un grupo determinado de la poblacion, el objetivo
primordial se fundamenta en la contribucion que pueda hacer al desarrollo integral
de la region, mediante la formacién de sus habitantes.

Segmentacién por estrato en la cual se pudo notar las caracteristicas generales de
su poblacién objetivo. Ver figura 1.

1.1.4 Promocioén y publicidad:

Medios:

v" Radio (Evento Radial)

v' Television

v Via electrénica (Correos- Banners Publicitarios) (Bases de datos Funcionarios
Udenar)

Afiches

Volantes

Informacion, asesoria

Llamadas telefonicas, visitas a domicilio.

AN

’ Segun la oferta Educativa del Semestre B del Afio 2009
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Figura 1.Segmentacion por estrato
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1.1.5 Plataforma estratégica Universidad de Narifio (ver figura 2)

Figura 2. Ubicacion Funcional en la Universidad de Narifio
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VIRTUAL

Agroinduétria

; ! Guianza JI'uristica
Alimentaria

- Misién Universidad de Narifio.®

La Universidad de Narifio, desde su autonomia y concepcién democratica y en
convivencia con la region sur de Colombia, forma seres Humanos, ciudadanos y
profesionales en las diferentes areas del saber y del conocimiento con
fundamentos éticos y espiritu critico para el desarrollo alternativo en el
acontecimiento mundo.

- Visién Universidad de Narifio 2020

La Universidad de Narifio, entendida como un acontecimiento en la cultura, es
reconocida por su contribucién, desde la creacion de valores humanos, a la paz, la

® Disponible en la pagina web http://www.udenar.edu.co/?page_id=9
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convivencia, la justicia social y a la formacion académica e investigativa,
comprometida con el desarrollo regional en la dimension intercultural.

- Politica de calidad Universidad de Narifio

La Universidad de Narifio, como entidad publica, democratica, autbnoma y
coherente con el plan de desarrollo, se compromete a satisfacer las necesidades
de la comunidad estudiantil, garantizando una formacion académica e investigativa
con proyeccioén social; promueve para ello una cultura de calidad, sustentada en el
desarrollo del talento humano, el autocontrol y el mejoramiento continuo de los
procesos del Sistema Integrado de Gestion de Calidad, con eficiencia, eficacia y
efectividad.

- Objetivos de calidad Universidad de Narifio®

1.

o

Brindar a la sociedad, profesionales con alto sentido humano y ciudadano,
capaces de contribuir al desarrollo local y regional, desde su ciencia y su
saber.

Mejorar permanentemente la calidad en la docencia, investigacién y proyeccion
social de la Universidad.

Garantizar a la Comunidad Universitaria informacion veraz, clara y oportuna,
gue facilite su interaccion con la entidad.

Impulsar la acreditacidon social e institucional de alta calidad.

Incrementar el nivel de satisfaccion en la Comunidad Universitaria con el
compromiso de los servidores publicos en la prestacidon de los servicios
internos de la Universidad.

Consolidar una cultura de autocontrol, mejoramiento continuo, aseguramiento
de la calidad de los procesos del sistema integrado de gestion.

Propender por el mejoramiento de la calidad de vida de los estudiantes,
mediante la  participacibn en  programas, culturales, deportivos,
socioecondmicos, de desarrollo humano y de promocién y prevencién en salud.
(ver figura 3)

° FUENTE: Sistema integrado de gestidn de calidad. Universidad de Narifio 2011.
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Figura 3. Mapa de procesos Universidad de Narifio
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1.1.6 Plataforma estratégica Universidad de Narifio virtual (ver figura 4)

Figura 4. Organigrama Universidad de Narifio Virtual

Consejo de Administracion

Director Ejecutivo

[ . [
Subdireccion Subdireccion de Subsecretaria
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Pedagogia e Coordinacion de Servicios [Bestién Financieral | Auxliar Contable Mercadeo y Web Master Produccién

Grupo E-tie il -
Investigacion Pragrama Generales Publicidad Plataforma

- Mision:

La Universidad de Narifio VIRTUAL, fundamentada en la Equidad, Pertinencia y
Calidad, construye un escenario para la auto- formacién de profesionales
integrales, para aprender a vivir con nuevas éticas y nuevas estéticas, a través de
la construccién y gestion del conocimiento en red y en la red, en alianza
estratégica de Universidad- Empresa- Estado.

- Vision:

En el 2015, la Universidad de Narifio VIRTUAL, habra incrementado su oferta
educativa pertinente, con programas de formacién en pregrado, postgrado y
formacién continuada; posibilitando el acceso a la educacion, a todas las regiones;
igualmente sera reconocida por el liderazgo en sus procesos de Articulacion con la
Educacibn Media y la Educacién para el Trabajo y Desarrollo Humano,
contribuyendo a la creacion de una educacion productiva, pertinente y
comprometida con el desarrollo econémico social con equidad.
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1.1.7 Planeacion del sistema de gestiéon de calidad en la Universidad de
Narifio virtual. La planificacién del Sistema de Gestiébn de Calidad, se define
como el conjunto de politicas encaminadas a satisfacer las necesidades de los
Estudiantes y partes interesadas, la cual debe estar direccionada al cumplimiento
de la planeacion estratégica de la Institucion (Plan de Desarrollo, Mision, Vision, y
Planes Indicativos) y hacia la definicion de la plataforma estratégica de la
Universidad Virtual (misidn, vision, objetivos), buscando siempre que los servicios
educativos ofrecidos satisfacen las necesidades y expectativas (requisitos) de sus
Estudiantes; para tal fin la Entidad debe establecer la politica y objetivos de
calidad Institucionales, para el cumplimiento de su mision y vision.

1.1.7.1 Politica de calidad. Para asegurarse que todos los integrantes de la
Institucidn estan comprometidos con la calidad, la alta direccion debe definir y
publicar la politica de la calidad de institucion. “ésta define los objetivos de calidad
para todos los empleados, y ayuda a demostrar el compromiso de la alta direccion

con la calidad™®.

La alta direccién debe asegurarse de que la politica de la calidad:

- Es adecuada al objeto para el cual fue creada la entidad,;

- Es coherente con el plan de desarrollo, los planes sectoriales y de desarrollo
administrativo, el Sistema de Control Interno, los planes estratégicos
establecidos.

- Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos de sus clientes, de
mejorar continuamente la eficacia, eficiencia y efectividad del Sistema de
Gestion de la Calidad, y dentro del marco de su funcion, de contribuir al logro
de los fines esenciales del Estado, definidos constitucionalmente;

- Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de
la calidad;

- Se comunica a todos los servidores publicos y/o particulares que ejercen
funciones publicas dentro de la entidad, y es entendida por ellos, y

- Se revisa para su adecuacién continua.**

191 a calidad Total en Accién. Lesley M-F; Malcolm M-F. Ed. Folio. Barcelona. 1994 pag. 108

" Gestion de la Calidad en el Sector Pablico. Norma Técnica de Calidad en la Gestién Publica. Bogota.
ICONTEC 2009. (NTCGP 1000:2009)
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Politica de calidad Universidad de Narifio actual:

“La Universidad de Narifio, como entidad publica, democratica, autbnoma y
coherente con el Plan de Desarrollo, se compromete a satisfacer las necesidades
de la Comunidad Estudiantil, garantizando una formaciéon académica e
investigativa con proyeccion social; promueve para ello una cultura de calidad,
sustentada en el desarrollo del talento humano, el autocontrol y el mejoramiento
continuo de los procesos del Sistema Integrado de Gestion de Calidad, con
eficiencia, eficacia y efectividad”.

Se recomienda que se trabaje bajo esta Politica de Calidad, puesto que en ella se
ve reflejado el quehacer académico, investigativo y de proyeccién social de la
Universidad de Narifio Virtual, siendo adecuada a la vision, mision, servicios
educativos virtuales ofertados y a los compromisos que la Entidad realizara.

1.1.7.2 Objetivos de calidad. Segun la NTCGP 1000:2009, los objetivos de
calidad se definen como “algo ambicionado o pretendido, relacionado con la
calidad”, la politica de calidad estd relacionada y se cuantifica por medio del
cumplimiento de los objetivos de calidad.

Asi, intenciones generales declaradas en la Politica de Calidad como eficiencia,
eficacia y efectividad, se llevan a valores que sean cuantificables mediante
indicadores que permitan mostrar que la entidad esta mejorando continuamente su
Sistema de Gestion de Calidad.

En la formulaciéon de los objetivos de calidad se tiene en cuenta las siguientes
consideraciones:

- La alta direccion debe asegurarse de que los objetivos de la calidad, incluidos
aguellos necesarios para cumplir los requisitos para la prestacién del servicio,

se establecen en las funciones y niveles pertinentes dentro de la entidad.

- Los objetivos de la calidad deben ser medibles y coherentes con la politica de
la calidad.
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Cuando una entidad establezca y revise sus objetivos de calidad, debe
considerar el marco legal que lo circunscribe y los recursos financieros,
humanos y operacionales con los que cuenta. *?

Objetivos de calidad Universidad de Narifio

Brindar a la sociedad, profesionales con un alto sentido humano y ciudadano,
capaces de contribuir al desarrollo local y regional, desde su ciencia y su
saber.

Mejorar permanentemente la calidad en la docencia, investigacion y proyeccion
social de la Universidad.

Garantizar a la Comunidad Universitaria informacion veraz, clara y oportuna,
gue facilite su interaccion con la Entidad.

Impulsar la acreditacion social e institucional de alta calidad.

Incrementar el nivel de satisfaccion en la Comunidad Universitaria con el
compromiso de los servidores publicos en la prestacion de los servicios
internos de la Universidad.

Consolidar una cultura de autocontrol, mejoramiento continuo, y aseguramiento
de la calidad de los procesos del sistema integrado de gestion.

Propender por el mejoramiento de la calidad de vida de los Estudiantes,
mediante la  participacion en  programas, culturales, deportivos,
socioeconémicos, de desarrollo humano, y de promocion y prevencion en
salud.

Se recomienda, replantear el primer objetivo de calidad, que de acuerdo a la
naturaleza de la Universidad Virtual y a tipo de formacién brindada, quedaria del a
siguiente manera:

12 Gesti6n de la Calidad en el Sector Publico. Norma Técnica de Calidad en la Gestién Publica. Bogota.
ICONTEC 2009. Pag. 30.(NTCGP 1000:2009)

39



- Brindar a la sociedad, profesionales, técnicos y tecnélogos, con un alto sentido
humano y ciudadano, capaces de contribuir al desarrollo local y regional, desde
Su ciencia y su saber.

Los demas objetivos de calidad, se retoman como lo plantea la Institucién, puesto
gue se acoplan a la naturaleza de la Universidad Virtual.

1.1.7.3 Identificacion de los procesos. Se define a un proceso como el conjunto
de actividades relacionadas mutuamente o que interactlan para generar valor y
las cuales transforman elementos de entrada en resultados, y para su
identificacion se tienen en cuenta las siguientes consideraciones:

- Los elementos de entrada para un proceso son generalmente salidas de otros
procesos.

- Los procesos de una entidad son generalmente planificados y puestos en
procesos.

- Un proceso en el cual la conformidad del producto o servicio resultante no
pueda ser facil o econdmicamente verificada, se denomina habitualmente
proceso especial.

- Cada entidad define los tipos de procesos con los que cuenta, tipicamente
pueden existir, segun sea aplicable, los siguientes:

Procesos estratégicos: Incluyen procesos relativos al establecimiento de
politicas y estrategias, fijacion de objetivos, provisibn de comunicacion,
aseguramiento de la disponibilidad de recursos necesarios y revisiones por la
direccion.

Procesos misionales: Incluyen todos los procesos que proporcionan el resultado
previsto por la entidad en el cumplimiento de su objeto social o razon de ser.

Procesos de apoyo: Incluyen todos aquellos procesos para la provision de los
recursos que son necesarios en los procesos estratégicos, misionales y de
medicién, andlisis y mejora.

Procesos de evaluaciéon®®: Incluyen aquellos procesos necesarios para medir y
recopilar datos destinados a realizar el analisis del desempefio y la mejora de la

B los procesos de control y evaluacién, son aplicables a las Entidades Publicas, segun lo estipula la Norma
Técnica de Calidad en la Gestidn Publica NTCGP 1000: 2009.
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eficacia y la eficiencia. Incluyen procesos de medicion, seguimiento y auditoria
interna, acciones correctivas y preventivas, y son una parte integral de los
procesos estratégicos, de apoyo y los misionales.*

1.2 MARCO TEORICO

El presente proyecto esta orientado a realizar un estudio y evaluacion de los
procesos académicos y administrativos de la Universidad de Narifio Virtual
utilizando el estandar ISO 9001:2008 para establecer planes de mejoramiento y
cumplir con los estdndares que demanda la certificacion de calidad. En este
capitulo se describen los conceptos tedricos y técnicos de la calidad, que incluyen
las normas que estandarizan los requisitos de un Sistema; finalmente se
presentan un glosario de términos que facilita la comprension del trabajo
presentado.

1.2.1 Sistema de gestion de calidad. La Calidad ha tenido diferentes enfoques a
lo largo de la historia: durante la revolucion industrial en el Siglo XIX, el Control de
la Calidad Total se enfocaba en los productos y eran responsabilidad del productor
directo, ya que éste era el encargado principal de los procesos de produccién.
Posteriormente, y gracias al taylorismo, los procesos de control de calidad, fueron
asumidos por grupos especificos y especializados dentro de la empresa, quienes
sefialaban cuales eran los estandares de aceptacion de los productos realizados
por los trabajadores.

Este método de medicion no fue funcional y continio cuando la produccion en
serie apareci6, por lo que el control de la calidad se enfoc6 en métodos
estadisticos que median la cantidad de productos defectuosos que salian, en un
periodo determinado.

Aunque el control de la Calidad total venia evolucionando, fueron los japoneses
guienes asimilaron y adaptaron estos métodos norteamericanos a la empresa
japonesa, proponiendo el Control de la Calidad Total en toda la Organizacién; de
aqui en adelante la Calidad dej6 de ser una tarea de un grupo determinado de
expertos y paso a ser una responsabilidad continua de todos los miembros de la
organizacion en cualquier nivel de ella y con la aparicion de organismos

“Guia de Disefio para Implementar el Sistema de Gestion de la Calidad bajo la Norma Técnica de Calidad
para la Gestidon Publica NTCGP 1000:2004. DAFP Red Universitaria de Extension en Calidad. Bogotd, D.C.
Junio de 2007. Universidad de Antioquia 2.007. p 11.
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normalizadores y las normas técnicas, hoy en dia la calidad no solo es aplicable
en los productos si no también a los servicios y a cualquier tipo de empresa o
institucion, publica o privada.

La Calidad se enfoca hacia el cliente; la razdn de ser de las entidades es prestar
un servicio dirigido a satisfacer a sus clientes; por lo tanto, es fundamental en las
entidades comprender cuales son las necesidades actuales y futuras de los
clientes, que cumpla con sus requisitos y que se esfuercen por exceder sus
expectativas™.

Un Sistema de Gestion de Calidad, esta enfocado hacia los procesos,
identificando la red de procesos que existen al interior de la empresa. Un resultado
deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los recursos se
gestionan como un proceso’. Este enfoque destaca la importancia del
cumplimiento de los requisitos, la obtencién de resultados de los procesos, la
medicién y la cultura de la mejora continua basada en hechos y datos para la toma
de decisiones.

Una organizacion, debe ademés identificar a sus clientes internos para el
aseguramiento de la calidad; los empleados son también clientes y proveedores
de otros procesos al interior de la Empresa, respondiendo asi a la interaccion y
comunicacion permanente entre los procesos que producen un servicio o un
producto.

La implementacion de un Sistema de Gestibn de Calidad presenta varias
oportunidades para una organizacion: le permite enfocarse en el cliente y sus
necesidades, actuar ante los riesgos mediante acciones preventivas, mejorar el
uso de los recursos disponibles, identifica y previene posibles problemas y
servicios/productos no conformes, permite la medicion y la evaluacion y suministra
un método para preparar a la Organizacion para los desafios planteados por el
mercado.

En la Figura 5, se ilustra el modelo del Sistema de Gestidon de Calidad basado en
procesos. En él se identifican los vinculos y la interaccion entre los procesos, y la
importancia que tienen los Clientes y las partes interesadas para definir los

> |CONTEC. Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2008. p. 10

'® Norma Técnica para la Gestién Publica. 1000:2009. p 9.
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requisitos como elementos de entrada en el disefio del servicio. Igualmente, el
seguimiento a la Satisfaccion del Cliente requiere la evaluacion por parte de la
Entidad de la informacion relativa a la percepcion del cliente acerca del
cumplimiento de los requisitos por parte de la Entidad. (ver figura 5)

Figura 5. Modelo de un sistema de gestién de calidad basado en proceso.
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1.2.2 Normas técnicas de calidad ISO 9000. La ISO, es una organizaciéon
internacional de normalizacidén y estandarizacion, presente, a través de diferentes
institutos de normalizacion, en mas de 156 paises. En Colombia, ICONTEC es el
instituto de normalizacion de mayor reconocimiento, siendo el encargado de la
normalizacion y evaluacion de los Sistemas de Gestion de Calidad.

Las normas ISO 9000, son un conjunto de normas y directrices internacionales
para la gestion de calidad, que inicio aproximadamente en el afio de 1987, siendo
de gran aceptacién a nivel global y hoy muchas de ellas son requisito obligatorio
para cualquier Organizacion, que garantiza la calidad de sus productos y servicios.
La familia 1ISO 9000, guian el desempefio de una Organizacion en cuanto a su
operacion y disefio, desarrollo y prestacion del servicios, incluyendo en la norma
guias y herramientas para su implementacion y evaluacion, asi como métodos de
auditoria.
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A continuacion se clasifican y se definen los elementos de la serie de normas de la
familia 1ISO 9000"":

- 1ISO 9000. Sistemas de Gestion de Calidad — Fundamentos y Vocabulario

Establece un punto de partida para comprender las normas e incluye la
terminologia utilizada en las normas ISO 9000.

- ISO 9001. Sistemas de Gestidon de Calidad. Requisitos

Esta norma especifica los requisitos para la implementacién de un Sistema de
Gestion de Calidad. La norma ISO9001 es la mas completa de la familia I1SO,
contiene las exigencias necesarias para qué una empresa disefie y desarrolle la
produccion, instalacion y servicio postventa de productos o servicios.

- 1SO 9004. Sistemas de Gestion de Calidad. Directrices para la mejora del
desempefio.

Esta norma proporciona la metodologia para el mejoramiento del Sistema de
gestibn de calidad, a través de mantener un nivel de satisfacciéon del cliente
adecuado. La ISO 9004, abarca tanto la eficiencia del Sistema como su eficacia.

- 1ISO 19011 — Directrices para la auditoria ambiental y de la calidad.

Esta Norma Internacional proporciona orientacion sobre la realizacion de
auditorias de sistemas de gestion ambiental y de la calidad, asi como sobre la
gestibn de los programas de auditoria. Entre los usuarios de esta Norma
Internacional se incluye a auditores, organizaciones que implementan sistemas de
gestibn ambiental o de la calidad, y organizaciones implicadas en la certificacion
de auditores o formacion, certificacion/registro de sistemas de gestion,
acreditacion o normalizacion en el area de la evaluacion de la conformidad

- Otras normas basicas de apoyo de la Serie ISO 9000 (ver tabla 2)

7 Seleccién y uso de la tercera edicion de las normas 1SO 9000. Documento: ISO/TC 176/N 613 Octubre 2000
—1S0.
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Tabla 2: Normas de apoyo serie ISO 9000

NORMA TITULO
ISO 10005: 1995 Directrices los planes de calidad
ISO 11006: 1997 Directrices para la Calidad en la gestion de proyectos

Gestion de la Calidad. Directrices para la gestion de la

ISO 10007: 1995 . L
configuracion.

Requisitos de aseguramiento de la calidad en los equipos de
ISO 10012 —1: 1997 medicién. Parte 1: Sistema de confirmacion metrolégica de los
equipos de medicion.

Requisitos de aseguramiento de la calidad en los equipos de
ISO 10012 — 2: 1997 medicion. Parte 2: Directrices para el control de la medicion de
los procesos.

Directrices para la documentacion del sistema de gestion de la

ISO/TR 10013: 2000 )
calidad.

Directrices para la gestion de los efectivos econdmicos de la

ISTO/TR 10014: 19998 )
calidad.

1.2.3 Normas ISO 9001. La norma ISO 9001, plantea un método de trabajo para
cualquier tipo empresa que quiera lograr la certificacibn demostrando su
capacidad de satisfacer al cliente; la ISO9001 se considera de aplicacion genérica
y no se propone establecer uniformidad en la estructura y documentacion del
Sistema de Gestion de la Calidad de las diferentes organizaciones, puesto que
reconoce que el disefio e implementacién esté influenciado por:

- Marco legal aplicable a la Organizacion.

- entorno de la Empresa, cambios y riesgos asociados.
- necesidades cambiantes del cliente.

- objetivos

- productos/servicios que ofrece.

- los procesos que empleay

- el tamafio y la estructura de la Empresa. '

Esta norma propone la mejora de los aspectos organizativos de una empresa,
promoviendo la adopcion de un enfoque basado en procesos, desarrollando,
implementando y mejorando la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad, para
aumentar la satisfaccién del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

'® Norma Técnica de Calidad en la Gestién Publica. NTCGP 1000:2009 P. 9
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Este enfogue ofrece como ventaja el control continuo que proporciona sobre los
vinculos entre los procesos dentro del sistema organizacional (mapa de procesos),
asi como sobre su combinacién e interaccion (proveedores - entradas y salidas-
clientes).

1.2.3.1 Principios de un sistema de gestion de calidad. Se han identificado los
siguientes principios de calidad, que pueden ser utilizados por la Alta Gerencia,
para conducir a la entidad hacia una mejora en su desempefio. Los 8 principios
bésicos de la norma ISO 9001, son:

- Enfoque al cliente

- Liderazgo

- Participacion de todo el personal

- Enfoque basado en procesos.

- Enfoque de Sistema hacia la gestion.

- Mejora Continua

- Enfoque en hechos para la toma de decisiones.
- Relaciones benéficas con los proveedores. *

1.2.3.2 Elementos fundamentales de la ISO 9001. A continuacién, se presenta
una descripcion de los elementos principales de la norma:

- Responsabilidad de la direccion: la alta gerencia debe proporcionar evidencia
de su compromiso con el desarrollo y mejora del sistema de gestidon de calidad en
la Organizacion. Para ello debe formular la Politica de Calidad y los Obijetivos de
Calidad, asegurandose que todos los integrantes de la organizacion la entiendan,
comprendan e implementen en toda la empresa, llevando a cabo las revisiones y
auditorias, para identificar mejoras del Sistema y para asegurarse de que el
Sistema de Gestibn de Calidad esta debidamente implementado y que sigue
satisfaciendo las exigencias de la norma.

De igual manera, debe definir el papel y las responsabilidades de las funciones
gué afectan la calidad, a través de un organigrama organizacional vy
especificaciones de los puestos de trabajo (manual de funciones). En él se debe
definir un gestor de la calidad, dotado de la autoridad, los recursos y la
responsabilidad suficiente para implementar y mantener el Sistema.

' Disponible en internet: http://www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_2000_gestion_calidad.html

46



- El sistema de calidad: la empresa debe estructurar y estudiar el sistema de
gestion de calidad que va a implementar, este sistema debe estar plenamente
documentado. La documentacion del Sistema de Gestion de Calidad, se debe
realizar para asegurarse que se aplica un sistema de procedimientos normalizados
para controlar la calidad del servicio. Los tipos de documentacion se representan
en la figura 6.

El manual de calidad describe el modo en que la Organizacion asegura la calidad
e implementa su Sistema de Gestion de Calidad ajustado a los requisitos de la
norma. La caracterizacion describe los procesos y el modo en que funcionan bajo
un enfoque basado en procesos. Los procedimientos definen con detalle los
métodos y controles adoptados en toda la organizacidén para asegurar la calidad;
incluyen los procedimientos obligatorios, los institucionales y los necesarios para
asegurar el disefo, fabricacion, y venta. Cuando se considere oportuno se debe
disefiar instructivos que definen los procedimientos para realizar tareas o procesos
especificos. (Ver figura 6)

Figura 6. Estructura documental de un sistema de gestion de calidad

Manual
De Calidad

Caracterizacion

Procedimientos

Instructivos,
Guias,
Protocolos

La documentacion del sistema de calidad, es fundamental para una eficaz
implementacion y para su posterior mejoramiento, por lo tanto se debe definir el
método de control en cada nivel, al igual de las relaciones entre los documentos,
para asegurarse de identificar los cambios de version y los efectos que éstos
puedan ocasionar.
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- Proveedores y revision de contratos: la evaluacion de proveedores es
fundamental para asegurar la calidad del servicio que se espera proporcionar.
Dicha evaluacion debe proporcionar informacion acerca que la empresa
(proveedor) es capaz de satisfacer todas las especificaciones antes de aceptar el
pedido.

- Control del disefio del servicio: como requisito de la norma plantea la
necesidad de controlar el proceso de disefio, a través de la documentacion de las
etapas que cubran las siguientes actividades: planificacion del disefio; entradas
para el disefio del servicio; salidas del proceso de disefio; verificacion del disefio y
modificaciones al disefio.

- Control de documentos: la documentacion del Sistema de gestion de Calidad
debe asegurar que todas las actividades se llevan de una manera controlada; esto
implica la existencia de un sistema que asegure la documentacién para que
cualquier documento de la empresa tenga facil acceso, y se ofrece en cada
momento la version actualizada, para evitar confusiones y errores.

- Enfoque hacia el cliente: la Organizacion, debe establecer en primera instancia
quiénes son sus clientes y cuales son sus requisitos y necesidades actuales o
futuras, puesto que bajo un SGC la razén de ser de la Organizacion es prestar
servicios u ofrecer productos orientados a satisfacer a sus clientes.

Tipos de clientes:

Clientes externos (usuario final). Es quién se beneficia del producto final. “Son
los que pagan las facturas” que la Organizacion emite, por la prestacién de un
servicio o la adquisicién de un producto; las empresas solo sobreviven gracias a
cubrir las necesidades de sus clientes externos.

Clientes externos (clientes potenciales). Son aquellos que no usan
normalmente el producto pero pueden llegar a hacerlo.

Partes interesadas. Son aquellas entidades, personas o grupos que tienen algun
interées en el funcionamiento de la Organizacion, puede ser la sociedad,
proveedores, socios, entidades de control, etc.

Clientes internos. La entidad estd compuesta por una red de procesos
relacionados y que interactian constantemente, donde el resultado de un proceso,
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es el insumo de otro proceso necesario para realizar su tarea. “Solo satisfaciendo
las especificaciones (internas) de cada uno de estos procesos se puede cubrir las
necesidades del cliente externo”

- Enfoque basado en procesos: Un proceso es una serie de actividades
interrelacionadas que transforman entradas (input) en salidas (output). La
Organizacion estd compuesta por una red de procesos que trabajando
articuladamente generan valor. El principal reto de la organizacion, esta en el
cambio de paradigma cultural de la organizacion del modelo funcional hacia un
modelo que trabaja por procesos, siendo fundamental orientar a sus empleados y
directivos en el cambio cultura hacia el modelo que rompe las cadenas y las
barreras funcionales de las dependencias y que se orienta en funcion de la
satisfaccion de los requisitos de los clientes.

La administracion centrada en procesos, implica tener definido el mapa de
procesos presentes en la Empresa, puesto que éstos son la arquitectura en la que
esta soportada la organizacion para entregar valor a sus clientes.

Los procesos se pueden clasificar segun la ISO 9001, en tres tipos:

Procesos gerenciales o estratégicos: estos procesos se realizan para brindar
direccién a toda la organizacion y establecer la estrategia corporativa.

Procesos de realizacibn o misionales: Incluyen todos los procesos que
proporcionan el resultado previsto por la entidad en el cumplimiento de su objeto
social o razon de ser

Procesos de apoyo: Incluyen todos aquellos procesos para la provision de los
recursos que son necesarios en los procesos estratégicos, misionales y de
medicién, analisis y mejora.

Para las entidades publicas, la Norma técnica de calidad en la gestion publica
NTC GP 1000: 2009, adiciona otro tipo de proceso al sistema:

Proceso de evaluacion®: Incluyen aquellos procesos necesarios para medir y
recopilar datos destinados a realizar el analisis del desempefio y la mejora de la

20 Departamento Administrativo de la Funcién Publica. DAFP. Guia de disefio para implementar el Sistema
de Gestion de Calidad bajo la NTC GP 1000: 2004. Bogota. Universidad de Antioquia. Junio de 2007. p12.
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eficacia y la eficiencia. Incluyen procesos de medicion, seguimiento y auditoria
interna, acciones correctivas y preventivas, y son una parte integral de los
procesos estratégicos, de apoyo y los misionales. (Ver figura 7)

Figura 7. Modelo de procesos de un sistema de gestion de calidad.

| PROCESOS ESTRATEGICOS | | PROCESOS DE EVALUACION |

Planeacion estratégica “ Mejoramiento continuo
- PROCESOS MISIONALES (PRESTACION DEL SERVICIO) -

PROCESOS DE APOYO

Or—4uvM-~un0—20>CwnC
Vwo—-XPrCcwnc

Gestion del Adquisicion de ” Gestion de
Talento Humano bienes y servicios infraestructura

Otros elementos fundamentales en la implementacion de un sistema de gestion de
calidad son:

- Productos Proporcionados por el Cliente

- Control y mejoramiento de los procesos

- Equipos de inspeccion, medida y prueba

- Control del producto/servicio no conforme.
- Medidas correctivas

- Control de Registro de calidad.

- Auditorias internas de calidad.

- Formacion de los funcionarios.

- Técnicas estadisticas

- Mejoramiento contindo.

Para finalizar, se puede afirmar que una organizacién funcione de manera eficaz,

tiene que identificar y gestionar numerosas actividades entre si. Para esto, la
norma esta enfocada hacia la aplicacion y gestion de un sistema de procesos, que
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tiene como ventaja del control continuo que proporciona sobre los vinculos entre
los procesos individuales del sistema. %

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestién de
calidad, enfatiza en la importancia de la comprension y cumplimiento de los
requisitos, la necesidad de considerar los procesos en términos que porten valor,
la obtencidn de resultados de desempefio y eficacia del proceso y la mejora
continua de los procesos con base en mediciones objetivos.

1.3 MARCO CONCEPTUAL

Los indicadores no se construyen con una lluvia de ideas sino que se definen bajo
el pensamiento estratégico de la entidad, el cual debe orientar el quehacer de
cada uno de sus procesos Yy responsables de la gestion. En el gréafico siguiente, se

explica el modelo de la efectividad total. (Ver figura 8)

Figura 8. Modelo de efectividad total

Insumos » | PROCESO Resultados>
NS
Indicadores J ljlndicadores Indicadores | |

de Eficiencia de Eficacia de Efectividad

nwm—e4Zm—-—rnN
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Para la definicion de indicadores, los procesos deben ser vistos con el enfoque de
efectividad total, de tal forma que sean identificados sus insumos, resultados y
clientes, y asi poder determinar las mediciones de la gestion de los mismos
procesos, asi: (Ver tabla 3)

*! Norma técnica Colombiana NTC — 1SO 9001 : 2000
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Tabla 3. Tipologia de indicadores.

EFICIENCIA EFICACIA EFECTIVIDAD
(RECURSOS) (ATRIBUTOS) (IMPACTO)
» Mano de Obra « Calidad » Rendimiento
« Materia Prima « Oportunidad « Productividad
« Maquinas y Equipos « Amabilidad » Cobertura
» Tiempos  Confiabilidad » Participacion

« Gastos

Por lo tanto, y siendo la medicion el aspecto clave para la intervencion de los
procesos, ésta debe reunir los atributos de pertinencia, precision, oportunidad,
confiabilidad y economia de forma tal que sea entendible para quienes hace uso
de ella.

1.3.1 Efectividad. Medida del impacto de la gestién tanto en el logro de los
resultados planificados, como en el manejo de los recursos utlizados y
disponibles.

Estos indicadores permiten a los responsables evaluar el cumplimiento del
propoésito del sistema en estudio, es decir el impacto que se ha logrado acorde con
los objetivos propuestos; este impacto se mide en términos de rendimiento frente a
lo programado, la productividad segun su capacidad instalada, cobertura y
participacion, entre otros aspectos, asi: (Ver tabla 4)

Tabla 4. Ejemplo de indicadores de efectividad.

No. de entidades con MECI implementado Total Poblacion Beneficiada

No. de entidades asesoradas en MECI Total Poblacion Objetivo

1.3.2 Eficacia. Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se
alcanzan los resultados planificados.

Estos indicadores les deben permitir a los responsables de los procesos evaluar la
calidad de su gestién en términos de los atributos propios de sus resultados.
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Cada vez que se formulen estos indicadores se pretendera evaluar un atributo de
los resultados del proceso, asi: (Ver tabla 5)

Tabla 5. Indicadores de eficacia

No. de instrumentos desarrollados No. de conceptos técnicos emitidos
X 100 x 100
No. de instrumentos proyectados No. de solicitudes radicadas
Interpretacion: Interpretacion:
Porcentaje de cumplimiento Porcentaje de cumplimiento
No. Actividades Realizadas No. Tramites racionalizados
x 100 x 100
No. Actividades Programadas No. Tramites a racionalizar
Interpretacion: Interpretacion:
Porcentaje de cumplimiento Porcentaje de cumplimiento

1.3.3 Eficiencia. Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.??
Estos indicadores deben permitir a los responsables de los procesos evaluar su
gestién frente a la optimizacién de los recursos.

Cada que se estructure un indicador de eficiencia, éste debe relacionar un recurso
versus el nimero de unidades o actividades realizadas con el fin de poder evaluar
los consumos de dicho recurso. La formulacién del indicador depende del lenguaje
gue se quiera tener en la entidad. (Ver tabla 6)

2 NTC ISO 9001:2008.

53



Tabla 6. Indicadores de eficiencia

Horas-Hombre Laboradas Usuarios Atendidos
Usuarios Atendidos Horas-Hombre Laboradas
Interpretacion: Interpretacion:
Tiempo invertido para atender a un usuario NUmero de usuarios atendidos en una hora

1.3.4 Mejora continua. Accidn permanente realizada con el fin de aumentar la
capacidad para cumplir los requisitos y optimizar el desempeiio.

Siempre es posible implementar maneras mas précticas y mejores para entregar
los productos o prestar servicios en las entidades. Es fundamental que la mejora
continua del desemperio global de las entidades sea un objetivo permanente para
aumentar su eficacia, eficiencia y efectividad.

Mejorar continuamente el desempefio organizacional implica que los estandares
de desempefio sean cada vez mas exigentes, que en lo posible se vaya mas alla
de los requisitos de los clientes y que esto se vea reflejado en unos indicadores de
gestién que demuestren la mejora en términos de eficiencia, eficacia y efectividad

1.4 MARCO LEGAL
- Ley 749 De Julio 19 2002 Por la cual se organiza el servicio publico de la
educacion superior en las modalidades de formacion técnica profesional y

tecnoldgica y sus decretos reglamentarios.

- Ley 872 de 2003. Por la cual se crea el sistema de gestion de la calidad en la
rama ejecutiva del poder publico y en otras entidades prestadoras de servicios.

- Ley 1188 de Abril 25 de 2008 Por la cual se regula el registro calificado de
programas de educacién superior y se dictan otras disposiciones.

- Acuerdo 02 de 1 de diciembre 2006 Por el cual se adoptan nuevas politicas
para la acreditacion de los programas de pregrado e instituciones.

54



Decreto 4110 De 2004 Por el cual se reglamenta la ley 872 de 2003 y se
adopta la norma técnica de calidad en la gestién publica

Decreto 1599 de mayo 20 de 2005 Por el cual se adopta el modelo estandar
de control interno para el estado colombiano.

Decreto 4485 De 2009 por medio de la cual se adopta la actualizacion de la
norma técnica de calidad en la gestion publica.

Decreto 1295 de Abril 20 de 2010 Por el cual se reglamenta el registro
calificado de que trata la Ley 1188 de 2008 y la oferta y desarrollo de
programas académicos de educacion superior.

Resolucion 3010 Mayo 22 De 2008 Por la cual se reconoce el registro
calificado a programas acreditados en alta calidad.

NTCGP 1000: 2009 Norma técnica de calidad en la gestién publica. Sistema

de gestién de la calidad. Para la rama ejecutiva del poder publico y otras
entidades prestadoras de servicios.)
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2. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

2.1 TIPO DE INVESTIGACION

El enfoque de la investigacion es el cuantitativo debido a que se recolectara toda
la informacion pertinente para el estudio de los procesos y procedimientos que se
realizan en la Universidad de Narifio Virtual y esta informacion ser4 medida bajo la
escala del estdndar de calidad de la Norma ISO 9001:2008, la metodologia sera
de tipo descriptiva que ayudara a detallar cada uno de estos procesos y de tipo
analitica porque permitird conocer mas del objeto de estudio, con lo cual se podra
analizar, explicar y comparar los procesos con lo establecido en dicha Norma, lo
gue contribuird en la realizacion del plan de mejoramiento de la Universidad de
Narifio Virtual.

2.2. FUENTES Y TECNICAS DE PROCESAMIENTO DE INFORMACION

2.2.1 Fuentes primarias. Para obtener un andlisis preliminar de la situacion se
utilizara las diferentes clases de fuentes de informacién, tales como:

Observacion directa: tomando informacion y datos directamente con los
funcionarios y la poblacién directa, mediante charlas y encuentros sin necesidad
de cuestionarios o entrevistadores.

Cuestionario: es un método descriptivo con el que se pretende diagnosticar el nivel
de cumplimiento por parte de la Entidad de los requisitos exigidos por la norma.
Para ello se utiliza procesos de interrogacion que permitird obtener mediciones
cuantitativas sobre el grado de cumplimiento por cada numeral y capitulo de la
norma.

La encuesta: método descriptivo en el que se pueden detectar ideas, necesidades,
preferencias, habitos de uso. Una investigacion realizada sobre una muestra de
sujetos representativa de un colectivo mas amplio, utilizando procedimientos
estandarizados de interrogacion con el fin de obtener mediciones cuantitativas de
una gran variedad de caracteristicas objetivas y subjetivas de la poblacion.
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Se aplicara encuesta de satisfaccion a una muestra representativa de Estudiantes,
como “clientes” de los servicios prestados, y a docentes, como actor fundamental
en el proceso de ensefianza, con el animo de obtener resultados que
posteriormente serviran para la identificacion de debilidades y la formulacion de
planes de mejoramiento.

2.2.2 Disefio de la muestra:
Poblacion (Ver tabla 7)

Tabla 7. Poblacion de estudiantes y tutores

PROGRAMAS OFERTA LIBRE No. ESTUDIANTES | SEMESTRE | TUTORES
TP Agroindustria Alimentaria 70 1 3
TP Guianza Turistica 12 1 3
Tecnologia Administracion Financiera 22 1 3
TP Agroturismo 50 3 1
TP Servicios recreativos y de guianza 14 3 1

PROGRAMAS ARTICULACION No. ESTUDIANTES | SEMESTRE Tutores
TP Gestion Publica 398 2 6
TP Concentrados para peces y especies menores 35 2 1
TP Productos acuicolas y pesqueros 52 2 1
TP Operaciones Turisticas 90 2 1
TP Agroturismo 78 2 1
TP Servicios Recreativos y de Guianza 41 2 1

TOTAL ESTUDIANTES 862
TOTAL TUTORES 22

2.2.3 Determinacion de la muestra. Para determinar se emplea la siguiente
formula

n= 0® N-p-g
e? (N-1) + o%p.q

En donde:

o = Nivel de confianza
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N= Universo o poblacién
p= Probabilidad a favor
g= Probabilidad en contra

e= Error de estimacion (Precision en los resultados)
n= Numero de elementos (Tamafio de la muestra)

Para estudiantes

Reemplazando:
0=0.25

N= 862

p=0.5

g=0.5

e=10%

n= 86 Encuestas para estudiantes
Para tutores

Reemplazando:
0=0.25

N= 22

p=0.5

g=0.5

e= 10%

n= 18 Encuestas para tutores

2.2.4 Tratamiento de la informacion. Una vez terminada la tarea de recoger la
informacion pertinente, se procede a organizarla en relacién a las variables de
estudio de tal forma que facilite su presentacién y sustentacion del tema.

Una vez recolectada la informacion a través de las herramientas disefiadas
(encuesta, cuestionario) se procede a realizar las siguientes operaciones que
permitiran minimizar los errores debidos al muestreo y mejorar la calidad de los

datos:
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Depuracién: en esta fase permite comprobar que los cuestionarios estan
completos y una primera revision de las inconsistencias que puedan detectarse
en la informacion recogida.

Codificacion: Consiste en la asignacion de un codigo numérico a cada una de
las respuestas existentes en el cuestionario.

La tabulacion: refleja los resultados obtenidos en cada una de las preguntas
gue integran el cuestionario. Esta tabulacion de resultados generales se
denomina habitualmente “distribuciones marginales” y cuantifica los aspectos
relacionados en las encuestas aplicadas a la poblacion objetivo.

Andlisis estadistico: el objetivo de este tipo de andlisis es obtener de medidas
representativas de cada una de las variables analizadas y conocer el grado de
variabilidad de su distribucion.

Resultados. Se reflejardn con una ordenacion légica, agrupando los resultados
por areas de informacion de manera que los resultados se refieran a unidades
teméaticas.
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3. DESARROLLO DE LA INVESTIGACION

3.1. DIAGNOSTICO INTERNO

Para el disefio de un Sistema de Gestibn de Calidad se requiere que el
funcionamiento integral de la organizacion sea el mejor y esté orientado a
satisfacer las necesidades de los Usuarios (Estudiantes); para conseguirlo es
necesario, previo al disefio del SGC, realizar un diagndstico de la Institucion y del
proceso, a fin de detectar los aspectos a mejorar y cumplir con los requisitos y
expectativas planteadas. El diagnoéstico se realizé aplicando las siguientes
herramientas: encuesta dirigida a los estudiantes, encuesta dirigida a los
docentes, descripcion de las generalidades de la dependencia y un analisis de la
situacién actual respecto al cumplimiento de los requisitos de la norma ISO
9001:2008.

3.1.1 Encuesta

3.1.1.1 Encuesta dirigida a los estudiantes. Para la identificacion de las
necesidades de los estudiantes se elaboré una encuesta directamente acerca de
varios aspectos relacionadas con los programas académicos. El formato utilizado
se puede ver en el anexo 1.

Definicidn de los usuarios

La Universidad de Narifio Virtual esencialmente tiene un tipo de usuario externo
gue son los estudiantes que actualmente estd cursando un programa técnico o
tecnolégico a través de su plataforma virtual. A continuacion, se presentan los
resultados obtenidos de la encuesta dirigida hacia ellos.

Resultados obtenidos

Se identificaron 4 variables claves de la calidad académica virtual, los cuales se
evaluaron por parte de los estudiantes de diferentes semestres y programas
académicos: Docentes o Tutores Virtuales, Material Bibliografico, Plataforma
Virtual y Servicios Administrativos. Los resultados se obtenidos se pueden ver en
las siguientes graficas:
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Gréfico 1. Proporcion de encuestados por programa académico.

Proporcion por Programa

B Técnico en Recreacion y
Guianza Turistica

m Técnico Profesional en
Agroindustrial Alimentaria

® Tecnico Profesional en
Agroturismo

® Tecnico Profesional En
Gestion Publica

H Otros

Los programas técnicos con mayor participacion dentro de los resultados, hacen
referencia a los Estudiantes del Técnico Profesional en Gestion Publica, que
representa el 25% de los encuestados. En segundo lugar, se encuentran los
estudiantes del Técnico profesional en Agroturismo con una participacion del 17%;
igualmente es importante la participacion de los estudiantes del Técnico en
recreacion, y Agroindustria alimentaria. (Ver grafico 1)

VARIABLE 1: TUTORES VIRTUALES

Grafico 2. Grado de satisfaccion estudiantil con la variable tutores virtuales

Satisfaccion estudiantil con la Variable Tutores virtuales
60% =54
.
£50% v
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b= // W ACEPTABLE
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@ W ADECUADO
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0% T T : {
INADECUADO  ACEPTABLE  ADECUADO NS/NR
Rango de Evaluacion
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En la grafica anterior, se evalla por parte de los estudiantes, a la Variable “Tutores
Virtuales”, la cual estd compuesta por los factores siguientes:

- Atencion y asesoria brindada por el Tutor;

- Cumplimiento de los horarios de la Tutoria

- Oportunidad en la respuesta brindada por el tutor ante alguna sugerencia,
duda o pregunta

- Metodologia de ensefianza utilizada por el Tutor

- Oportunidad de informacion del Tutor sobre los resultados de las evaluaciones
realizadas.

El promedio de las evaluaciones realizadas por los estudiantes encuestados,
demuestran que esta variable es adecuada para el 90% de los Estudiantes; y
Uunicamente el 4% afirma que se debe mejorar y la evalian como inadecuada. Este
resultado demuestra el grado de satisfaccion estudiantil con la educacion virtual
impartida, puesto que son los tutores los responsables, en gran medida, de
generar caracteristicas de calidad en el proceso ensefianza-aprendizaje. (Ver
grafico 2)

Los resultados de los factores que componen esta variable se presentan a
continuacion. (Ver gréafico 3)
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Grafico 3. Satisfaccion de los factores que componene la variable tutores
virtuales

% Satisfaccion de los Factores que componen la variable "Tutores Virtuales"
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Factores Evaluados

Como se observa en el grafico anterior, los factores mas destacados y que
contribuyen para que la variable “Tutores Virtuales” se destaque por su adecuado
nivel de satisfaccion en los estudiantes es la metodologia de ensefiaza utilizada
por los tutores , al igual que la oportunidad en la respuesta brindada por el
tutor ante alguna sugerencia o duda surgida en el proceso de aprendizaje. Estos
dos factores, son de gran importancia puesto que por un lado, facilitan el
aprendizaje al utilizar eficazmente herramientas didacticas, de lenguaje y actitudes
personales y profesionales, y por otro lado, a los estudiantes les permiten reforzar
lo aprendido en el desarrollo de cada mddulo, al facilitar los canales de
comunicacion con el tutor para la respuesta ante las dudas que surgen en el
proceso educativo. Sin embargo, es conveniente prestar atencién al
cumplimiento del horario por parte del del tutor, puesto que el 7% de los
estudiantes manifiestan es inadecuado, ademas que es el que presenta una baja
satifaccion, solo del 48%. De igual menera es conveniente revisar los tiempos en
la oportunidad de comunicacién sobre los resultados de las evaluaciones por
parte de los docentes; estos dos factores influyen directamente en la prestacion
del servicio educativo y se deben tratar a través de la formulacion de acciones que

63



permitan una mayor efectividad en los tiempos, tanto en el horario como en la
oportunidad de respuesta frente al resultado de las evaluaciones.

VARIBLE 2: MATERIAL BIBLIOGRAFICO

Gréfico 4. Percepcion estudiantil con la variable material bibliografico

Percepcion Estudiantil con la variable Material
Bibliografico
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Rango de Evaluacion

La variable “Material Bibliografico” esta compuesta por dos factores: Estado de la
bibliografia en el programa virtual y referencias bibliograficas entregadas por los
Tutores. Segun la percepcion del estudiante, 93% de ellos la califican como
Adecuada (Aceptable mas Suficiente) y Unicamente el 1% de los encuestados
afirman que es Insuficiente. (Ver gréafico 4)

Los resultados de los factores que componen esta variable se presentan a
continuacion: (Ver gréfico 5)
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Gréfico 5. Percepcion del estudiante por cada factor de la variable material
bibliogréafico

Percepcion del Estudiante por cada factor de la variable Material
Bibliografico
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Factor Evaluado

Para los estudiantes encuestados, el material bibliografico es suficiente y
aceptable tanto en la bibliografia existente en el programa virtual
aproximadamente en el 94%, asi como en las referencias bibliograficas
entregadas por los Tutores en el desarrollo del proceso de ensefianza-
aprendizaje: el 22% afirma que es Aceptable; el 71% como Suficiente y
unicamente el 1% como insuficiente. Esta situacion lleva a la conclusién que la
educacion en la universidad virtual la convierte es una educacion moderna y
actual, puesto que permite conocer las Ultimas novedades a través del internet,
acceso a bases de datos, bibliotecas en linea y a otros sistemas de informacion,
alejandose un poco de la educacion tradicional, y fortaleciendo el proceso de
ensefianza fundamentado en una adecuada bibliografia.
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VARIABLE 3. PLATAFORMA VIRTUAL

Grafico 6. Resultado de la percepcion del estudiante sobre el desempefio de
la plataforma virtual

Percepcion del Estudiante sobre el desempeno de la
Plataforma Virtual
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La variable “Plataforma Virtual” es un aspecto fundamental en el desarrollo de la
formacion académica, pues es a través de ésta donde interactian los actores del
proceso formativo y ademas es el medio para la transmisién de los contenidos; el
promedio de las evaluaciones realizadas por los estudiantes encuestados,
demuestran que esta variable es adecuada para el 91% de los Estudiantes; y
Unicamente el 5% afirma que se debe mejorar y la evalian como inadecuada. (Ver

grafico 6)
Esta variable esta compuesta por los siguientes factores:
- Asesoria brindada para el manejo de la plataforma virtual

- Respuesta que la Universidad de Narifio brinda ante problemas técnicos de la

plataforma virtual
- El disefio visual de los cursos en la plataforma virtual

66



Los resultados de los items que componen esta variable se presentan a
continuacion. (Ver gréfico 7)

Gréfico 7. Satisfaccion estudiantil con los factores de la variable plataforma
virtual.

Satisfaccion Estudiantil con la Plataforma Virtual
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Factor Evaluado

A partir del grafico anterior se puede inferir que es una fortaleza para los
estudiantes, el disefio visual de los cursos en la plataforma virtual, lo que permite
sea mas atractivo y ameno el desarrollo de las clases virtuales; de igual manera se
considera adecuada la asesoria brindada para el manejo de la plataforma, para lo
cual se han diseflado varias herramientas que le facilitan al estudiante su
interaccion virtual y mejorar el proceso formativo.

Por otro lado, es recomendable mejorar y prestar mayor atencién en la
oportunidad del tiempo de respuesta ante los problemas técnicos presentados; el
formular acciones que permitan mejorar este tiempo, facilitard el acceso a los
diferentes modulos y cursos virtuales y de esta manera generar mayor satisfaccion
en el estudiante.

VARIABLE 4. SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

En el grafico siguiente se evaluan los factores que afectan la satisfaccion en la
parte de soporte y asesoria administrativo. Si bien, esta variable no es propia del
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proceso formativo, si es soporte fundamental para que los procesos misionales se
desarrollen de manera adecuada. A continuacion, se presentan los resultados de
esta variable: (Ver grafico 8)

Gréfico 8. Percepcion estudiantil por cada factor de la variable servicio
administrativos.

Percepcion Estudiantil sobre los Servicios Administrativos

- 9
i 60% A// 53%
2
£ 50% 1 _——38%
/
T 40% 17
‘2300/ g e 23% M Inadecuado
w o T
$ 20% 7 . v, M Aceptable
® . V% 0 6%
10% - _ —~ i Adecuado
0% - — : e d
Difusion dela La atencion brindada por Mecanismo de atencion
informacion sobre el el personal a sus quejas, reclamos y
programa virtual. administrativo sugerencias

Factor Evaluado

Los factores que componen la variable “Servicios Administrativos” son los
siguientes:

- Difusion de la informacién sobre el programa virtual.
- La atencién brindada por el personal administrativo
- Mecanismo de atencién a sus quejas, reclamos y sugerencias

Los estudiantes encuestados afirman que es necesario mejorar los mecanismos
de atencion a sus quejas, reclamos y sugerencias, puesto que el 11% de ellos
afirman que éste es inadecuado; la mejora de este factor permitira determinar e
implementar disposiciones eficaces para la comunicacién con los estudiantes,
relativas a la informaciébn sobre el programa virtual, consultas, pedidos,
sugerencias y retroalimentacion constante con el estudiante. Igualmente se debe
generar acciones en procura de mejorar la difusién de la informacién sobre el
programa virtual, puesto que el 7% de ellos la considera inadecuada y el 38%
como aceptable.
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De manera contraria, el 90% de los estudiantes considera aceptable y adecuado la
atencion brindada por el personal administrativo, contra un 6% que la considera
inadecuada.

Gréafico 9. Resultados satisfaccion con la universidad de Narifo virtual

SATISFACCION GENERAL CON LA UVIRTUAL

H INSATISFECHO
i NEUTRAL

i SATISFECHO
B NS/NR

El porcentaje de satisfaccion de los Estudiantes con el proceso formativo es alto, y
esta sustentado en la calidad de su talento humano, la adecuada administracion
de la plataforma virtual y el suficiente material bibliografico ofrecido por el
programa y el docente. En cuanto al grado de insatisfaccion, el cual es bajo,
puede estar relacionado con el cumplimiento de horarios de la tutoria, la
oportunidad en la informacién sobre el resultado de las evaluaciones, la respuesta
ante las dificultades presentadas en el manejo de la plataforma virtual, el
mecanismo de atencidn ante las quejas, reclamos y sugerencias, por lo que se
deben plantear acciones correctivas para mejorar estas valoraciones. (Ver grafico
9)

3.1.1.2 Encuesta dirigida a los docentes. Es bien sabido que la calidad de la
educacion superior correlaciona en un 50% con las caracteristicas del profesorado
y su desempefio en las funciones sustantivas de la universidad: docencia,
investigacion, proyeccién social y colaboracion internacional. Por consiguiente, la
evaluacion de la calidad en programas virtuales debe abordar caracteristicas como
la formacion en el saber ensefiado y en el manejo de ambientes virtuales de
aprendizaje; competencias en disefio y desarrollo curricular en la virtualidad,
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acompafamiento a los estudiantes en el manejo de herramientas virtuales (foros,
chats, correos...) y superacion del aislamiento; competencias investigativas y
promocién del aprendizaje auténomo.?

Resultados obtenidos

Se identificaron 4 variables claves de la calidad académica virtual, los cuales se
evaluaron por parte de los docentes (ver anexo 2): Programa Virtual, Capacitacion
Docente, Espacios Fisicos y de trabajo y Bibliografia. Los resultados obtenidos se
pueden ver en las siguientes gréaficas: (Ver grafico 10)

Gréafico 10. Nivel académico de los docentes encuestados

Nivel Académico Docentes Encuestados

El nivel académico de los docentes encuestados, pertenecen el 42% al nivel
profesional al igual que al nivel Técnico que presenta el mismo porcentaje de
participacion. Los docentes con Master, representan la menor proporcion dentro
del total, con el 16% sobre el total de la muestra. (Ver grafico 10)

23Restrepo, Bernardo, G. PH D. Consideraciones sobre el Aseguramiento de la Calidad en la Educaciéon
Virtual. Agosto 2005
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VARIABLE 1: PROGRAMA VIRTUAL

Esta variable evalla diferentes factores que componen un programa virtual en su
parte académica. Los resultados se presentan a continuacion:

Grafico 11. Resultados de los items en la variable programa virtual

Percepcion docente sobre el Programa académico Virtual

90% - 837 . 837 863% 83%
80% -
70% -
60% -
50% -
40% -

25

% Docentes

30% - 179 179
20% - 8% HINADECUADO
0, 0, 0, 0,
10% - 0% 0% 2% Ih  ACEPTABLE
0% T T T T 1
Plan de Cambios o Tiempo Cambios o ¢Como U ADECUADO

Estudios del actualizaciones dedicado para actualizaciones considera las
programa realizados al el desarrollo de realizados alos actividades de

virtual Plan de los contenidos Contenidos de evaluacion del
Estudios dela las Asignaturas trabajo y labor
Programacion del docente?

Académica

Factor Evaluado

La variable evaluada “Programa Virtual”, estd compuesta por los items plan de
Estudios del programa virtual, cambios o actualizaciones realizados al Plan de
Estudios; tiempo dedicado para el desarrollo de los contenidos de la Programacién
Académica; cambios o0 actualizaciones realizados a los contenidos de las
asignaturas, evaluacion del trabajo y labor del docente y planes de mejoramiento,
resultado de la evaluacion docente.

Es importante resaltar que el 100% de los docentes encuestados no consideran
inadecuado ninguno de los items del Programa Virtual: siendo los cambios o
actualizacion al plan de estudios el item con menor grado de satisfaccion; el 75%
la considera adecuado. Los demas items fueron evaluados como adecuados por
el 83% de los docentes.
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Gréfico 12. Planes de mejoramiento

¢Los Planes de Mejoramiento, resultado de la
evaluacion docente, contribuyen al mejoramiento del
proceso ensenanza-aprendizaje?

s
mno

M no existe

El programa virtual al que esta adscrito el docente, y en general la Universidad
Virtual, cuenta con un alto porcentaje de satisfaccion: segun los tutores
encuestados, es adecuada la planificacion académica realizada tanto en el Plan
de Estudios y su actualizacion periddica, como en la programacion y actualizacion
del contenido de cada asignatura. Igualmente, son importantes las actividades de
evaluacion del trabajo y labor docente, lo que permite y contribuye al mejoramiento
del proceso de ensefianza-aprendizaje, a través de la formulacion de planes de
mejoramiento resultado de la autoevaluacion.

VARIABLE 2: CAPACITACION DOCENTE

La variable “Capacitacion a Docentes” estd compuesta por los factores: induccion
a la Universidad, capacitacion académica, capacitacion en el manejo de la
plataforma virtual y la participacién en congresos, pasantias, estancias u otras.

Como se observa en el grafico siguiente, se encontré que la Universidad Virtual es
fuerte en esta variable, puesto que el 83% de los docentes encuestados afirmé
gue es Adecuada y el 17% Aceptable. Es importante reconocer que el personal
docente en una institucion representa el 50% de la calidad académica ofrecida,
por lo que es fundamental tener un plan de capacitacion que le permita cumplir
adecuadamente con las funciones sustantivas de la universidad: docencia,
investigacion, proyeccion social. (Ver grafico 12)
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Gréfico 13. Percepcion sobre la capacitacion docente

Capacitacion Docente

H INADECUADO W ACEPTABLE & ADECUADO

Grafico 14. Percepcion de la variable capacitacion docente.

Percepcion por cada factor de la variable Capacitacion Docente

100% 92% 92%

90%
w 80%
.é‘:! 70%
] 60%
= 50%
o 30% #INADECUADO
xR

20% W ACEPTABLE

0,
18.2 L 1 g W ADECUADO
Induccion realizada al ~ Capacitacion académica Capacitacidn dirigida a
docente para el dirigida a Docentes Docentes para el
conocimiento dela manejo de la Plataforma
Universidad (Estatutos, virtual?

normatividad,
reglamento etc.)

Factor evaluado

Como lo muestra la grafica anterior, la capacitacion brindada a los docentes para
el manejo de la plataforma virtual es adecuada, lo que permite una mayor
efectividad para el desarrollo de los contenidos tematicos. De otro lado, para los
docentes, se debe mejorar el proceso de induccion a la universidad, al igual que el
apoyo para su participacion en diferentes eventos académicos, como parte de su
cualificacién para una mayor efectividad y mejora del proceso de ensefianza. (Ver

grafico 13y 14)
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Grafico 15. Apoyo Institucional en actividades de capacitacion docente.

¢La Institucion apoya la participacion en
congresos, pasantias, estancias u otras
actividades de capacitacion a Docentes?

Wi

Hno

Como parte del proceso de cualificacion y actualizacion docente, en procura del
mejoramiento del proceso ensefianza—aprendizaje, es fundamental la participacion
en diferentes eventos como congresos, simposios, etc. Como lo muestra el Gréfico
anterior, la Universidad propicia y apoya estos espacios de capacitacion, sin
embargo es necesario seguir ampliando la cobertura a todos los docentes, puesto
gue 25% de ellos afirma que se debe mejorar, para brindar una mejor calidad
académica en cada programa ofrecido. (Ver gréfico 15)

VARIABLE 3. ESPACIOS FISICOS Y DE TRABAJO

ESPACIOS FiSICOS Y DE TRABAJO

M INADECUADO
M ACEPTABLE

M ADECUADO
ONS/NR
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La infraestructura fisica y de trabajo, que tiene que ver fundamentalmente con
espacios de trabajo en las oficinas y cubiculos, implementos de los laboratorios
para el desarrollo de las practicas académicas y los equipos de trabajo
(computadores, equipos de audio y video) asignados al docente, se evaluaron de
manera satisfactoria: el 53% de ellos afirma que es adecuado, el 17% aceptable y
unicamente el 3% afirma que es inadecuado. A pesar de estos resultados, es
necesario seguir trabajando en la consolidacion de espacios adecuados de
trabajo, acompafnados de programas de Salud Ocupacional, con el fin de generar
ambientes satisfactorios para que el docente desarrolle su practica de la mejor
manera. (Ver grafico 16)

Grafico 17. Satisfaccion docente sobre los espacios fisicos y de trabajo

Satisfaccion docente sobre el Espacio de Trabajo

83%

5%

wvi
O ?
E
c
[
g ¥ INADECUADO
(]
2 1 M ACEPTABLE
W ADECUADO
0%0%
- ONS/NR
Espacios de trabajoen  Implementos de los Equipos de Trabajo
las oficinas y cubiculos  Laboratorios para el {computadores,
desarrollo delas equipos de audio y

practicas académicas?  video) asignados?

Factor Evaluado

Consecuentemente con lo anterior, la grafica 17, muestra que el comportamiento
de los factores es adecuado: en el caso de los equipos de trabajo el 100% de los
docentes afirma que es satisfactorio, lo cual es una gran fortaleza, dado que el
escenario del desarrollo de la practica docente es virtual y éste debe contar con
las mejores facilidades y la tecnologia para hacerlo. Para los implementos de
laboratorio, dado que no todos los programas desarrollan éste tipo de tematicas
los docentes no la evaluaron, sin embargo de los que respondieron, todos
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afirmaron que este factor es satisfactorio. Por otro lado, y como ya se menciono
anteriormente el mayor indice de insatisfaccion lo tienen los espacios de trabajo
asignados a los docentes, por lo tanto se debe establecer un plan de
mejoramiento para mejorar este factor. (Ver grafico 17)

VARIABLE 4 BIBLIOGRAFIA

Grafico 18. Actualizacion bibliogréafica

¢Considera actualizada la bibliografia del
Programa Académico virtual?

HSi

Hno

El Gréafico 18, muestra una tendencia para mejorar en cuanto a la actualizacién
bibliografica, puesto que el 33% de los docentes afirman que ésta es
desactualizada en sus programas académicos. Este factor es importante
fortalecer, con el fin que los estudiantes y docentes puedan acceder a las nuevas
tendencias y actualizar los contenidos tematicos de las asignaturas. (Ver gréafico
18)
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Gréfico 19. Resultados de satisfaccion con la plataforma virtual

Satisfaccion con el desempeno de la Plataforma Virtual
/ 50°
s0% 7 42
40% -
0 //
€ 30%
S ,
8 20% 7
X 8%
W T 7
0% - -
MUY INSATISFECHO NEUTRAL SATISFECHO MUY
INSATISFECHO SATISFECHO
Nivel de Satisfaccion

El nivel de satisfaccion general de los docentes se relaciona con los espacios de
trabajo asignados para los docentes en el desarrollo del proceso formativo, siendo
adecuados, al igual que las herramientas y los equipos de trabajo, tanto en
namero como en calidad tecnoldgica.

Desde el punto de vista de los docentes se debe revisar la actualizacion del
material bibliografico existente en la Universidad Virtual, el cual influye
directamente en la calidad de la formacion académica de los educandos y la
posibilidad de acceder a las nuevas tendencias en el campo académico de cada
disciplina. Sin embargo, de manera general el indice de satisfaccion docente es
del 82%, lo cual es sobresaliente para afianzar la cultura de la calidad al interior de
la unidad académica. (Ver grafico 19)
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3.1.2 Identificacibn de lideres de proceso o0 responsables de
actividades/procedimientos. (Ver tabla 8)

Tabla 8. Lider de proceso Universidad de Narifio virtual

Nombre del Cargo Proceso/Area

Director Ejecutivo Administrativa
Subdirector Académico Administrativa/Académica
Subdirector Administrativo y Financiero Administrativa
Subdirector de Medios de la Informacion y la Comunicacion. Administrativa

Secretaria Académica Administrativa/Académica
Coordinador de Articulacion Académica

Coordinador de programas Académica

Coordinador Contable Presupuestal Administrativa
Coordinador de Mercadeo Administrativa
Coordinador de Produccién de Medios Audiovisuales Administrativa

Web Master Para Manejo de Plataforma Administrativa/Académica
Disefiador Gréfico Administrativa/Académica
Docentes Académica

3.1.3 Matriz de evaluacion interna basado en la NTC ISO 9001. La evaluacion
del estado actual de la Universidad de Narifio Virtual, con respecto al cumplimiento
de los requisitos exigidos por la NTC — ISO 9001: 2008, se obtuvo los siguientes
resultados:

La escala de valoracion para cada uno de los requisitos:

0 = No Aplica

1 = No Existe

2 = En Desarrollo

3 = Implementado

4 = Por Mejorar

5 = Auditado

Segun la calificacién, la herramienta determina el color segun la criticidad del
estado: rojo si la calificacion es menor a 3, anaranjado si es menor a 4 y verde
cuando la evaluacion es superior a 4. Asi mismo, la herramienta permite identificar
el estado de cada literal, numeral y capitulo de la norma para establecer y evaluar
cual es el estado de la Universidad Virtual con respecto al cumplimiento de la
Norma. (Ver tabla 9 y 10)
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Tabla 9. Matriz de evaluacion interna basado en la NTC ISO 9001

DIAGNOSTICO NTC GP 1SO 9001:2008
UNIVERSIDAD DE NARINO VIRTUAL

Numeral | peoyisiTos NTC 150 9001:2008 | EVALUAC OBSERVACIONES
Norma ION
4 SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD
4.1 REQUISITOS GENERALES
La Universidad de Narifio cuenta con
un manual de calidad. sin embargo la
Se han identificado los procesos Udenar virtual no ha adaptado ni
A necesarios para el SGC, su secuencia 2 identificado los
e interaccién y su aplicaciéon procesos/procedimientos segun el
SIGC, a pesar de tenerlos
identificados
42 REQUISITOS DE’LA
) DOCUMENTACION
4.2.1 |Generalidades
Existe para la universidad de Narifio.
Se ha documentado una politica de no se ha implementado los
calidad y unos objetivos de calidad, asi procedimientos obligatorios (control
A como un manual de calidad y los 2 de documentos; control de registros;
procedimientos requeridos por esta auditorias internas; servicio no
norma conforme; acciones correctivas;
preventivas)
4.2.2 Manual de Calidad
Se ha documentado el manual del
A S|stema.de.gest|on y el m'S”.",O incluye 3 Existe para la Universidad de Narifio.
la descripcion de la interaccion de los
procesos
4.2.3 | Control de los documentos
Se cuenta con un procedimiento
A documentado que indica como se 2 Por implementar lo estipulado por la
administran y controlan los institucion
documentos de la Universidad Virtual.
4.2.4 | Control de registros
Se cuenta con un procedimiento
documentado que indica como se Por imol | ioulad |
A administran y controlan los registros 2 rorimp ?mentar © estipulado por a
gue demuestran el funcionamiento de Institucion
la Universidad Virtual.
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Numeral |~ peQuIsITOs NTC 1S0 9001:2008 | EVALUAC OBSERVACIONES
Norma ION
5 RESPONSABILIDAD DE LA
DIRECCION
5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION
Se ha comunicado la importancia de
A satisfacer  requisitos legales vy 4
reglamentarios del cliente.
Institucionalmente se asignan
La alta direccion aseaura la recursos para la implementacion del
B . - 9 4 Sistema de Gestion de Calidad, por lo
disponibilidad de recursos A i :
gue se evidencia el compromiso de la
direccién
5.2 ENFOQUE AL ESTUDIANTE
Se han determinado los requisitos del No se han determinado los requisitos
A Estudiante y los reglamentarios para 2 especificados por el estudiante de la
los diferentes programas académicos. Universidad de Narifio Virtual
5.3 POLITICA DE LA CALIDAD
Se cuenta con una politica para el Existe la Politica de Calidad y es
sistema de gestion y la misma es adecuada a la Universidad de Narifio.
A L2 3 ) .
adecuada al proposito de la Se debe relacionar la misién de la
organizacién Unarifio virtual
La politica ha sido comunicada y se ha La Politica se ha comunicado a través
B garantizado su entendimiento en todos 4 de diferentes medios television,
los niveles de la entidad. ejemplares impresos, pagina web.
54 PLANIFICACION (SISTEMA DE
) CALIDAD)
5.4.1 |Obijetivos de la calidad
Los objetivos del sistema de gestion, Es necesario determinar a cual
se han desplegado en las funciones y - . .
A : - 1 objetivo de calidad contribuye la U
niveles pertinentes dentro de la irtual
Universidad. virtua
5.4.2 | Planificacion del SGC
Se cuenta con una mgtodologla para La planificacién no esta incluido los
asegurar que se mantiene la integridad . . -
A o 3 Servicios ofrecidos por la Universidad
del S.G.C. cuando se planifican e de Narifio Virtual
implementan cambios en la entidad € Narino virtua
5.5.1 |Responsabilidad y autoridad
Se han definido las funciones,
- . Se cuenta con un Manual de
responsabilidades y autoridades de los . .
A . . . 4 Funciones y Competencias Interno y
servidores de la entidad y han sido )
comunicadas el Organigrama
5.5.2 | Representante de la direccion
Se ha establecido formalmente el Se ha designado el representante por
A representante de la direccién para 5 la Alta Direccidn de la Institucion para

designar miembro de la direccién con
responsabilidad y autoridad

el Sistema Integrado de Gestion de
Calidad
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Numeral|  peqyisiTos NTC 150 9001:2008 | EVALUAC OBSERVACIONES
Norma ION
55.3 Comunicacion interna
A través del centro de comunicacion
A Se han establecido los procesos de 5 estan establecidos los procesos,
comunicacion dentro de la entidad métodos y canales de comunicacion.
television, radio, prensa.
5.6 REVISION POR LA DIRECCION
5.6.1 Generalidades
Se ha desarrollado la Revisién por la
Se revisa el SGC a intervalos dir?CCié.n' sin embargo, en esta no se
A lanificados 4 ha incluido los resultados e
P indicadores de evaluacién de la U
virtual
56.2 Informacién de entrada para
T revision
Se ha desarrollado la revisién por la
¢, Se tiene claridad de los temas que se direccién, sin embargo, en esta no se
A deben analizar al realizar la revision 3 ha incluido los resultados e
por la direccion? indicadores de evaluaciéon de la U
virtual
5.6.3 |Resultados de la revision
Los resultados de la revisién gerencial Se ha desarrollado la revision por la
incluyen acciones asociadas a la direccion, sin embargo, en esta no se
A mejora de la eficacia del SGC y sus 1 ha incluido los resultados e
procesos, asi como la mejora del indicadores de evaluacién de la U
servicio y la necesidad de recursos virtual
6 GESTION DE LOS RECURSOS
6.1 PROVISION DE RECURSOS
. . Institucionalmente se asignan
Se han determinado y proporcionado -
recursos necesarios para implementar recursos para la Implementacion del
A - para imp ’ 4 Sistema de Gestidn de Calidad, por lo
mantener y mejorar continuamente la idencia el <o de |
eficacia del SGC q.ue Se: 'EVI encla el compromiso ae la
direccion
6.2 TALENTO HUMANO
6.2.1 |Generalidades
S‘? h"?m definido pe.rf'lles que |n.c,luyan Se cuenta con un Manual de
A criterios de educacién, formacion, 4 Funci C tencias Int
habilidades y experiencia unciones y Competencias Interno.
6.22 Competencia, toma de concienciay
- formacion
Se ha realizado la evaluacion de Se realiza a nivel Institucional la
A competencias de los servidores 4 evaluacion de competencias, la
publicos con respecto a los perfiles oficina encargada en él area de
establecidos Recursos Humanos.
6.3 INFRAESTRUCTURA

(INSTALACIONES)
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Numeral|  peqyisiTos NTC 150 9001:2008 | EVALUAC OBSERVACIONES
Norma ION
Se cuenta con la siguiente
infraestructura para prestar los
) ) servicios académicos virtuales
Se ha d.etermma}do, proporcionado y -Aula Virtual
mantenlgndo la infraestructura . - Aulas de Informaticas UdeNar
necesaria para lograr la conformidad )
. - Servidores 3

A de los requisitos con el desarrollo de 4  Storage
los Programas Académicos (Edificios, T g3
espacio de trabajo, servicios - teras
asociados) No se c1._|er.1ta con un pIarlm de

mantenimiento, preventivo o
correctivo de la infraestructura fisica
o tecnoldgica.
6.4 AMBIENTE DE TRABAJO
Se ha determinado y gestionado el Institucionalmente, existe el
ambiente de trabajo necesario para programa de Salud Ocupacional, sin

A lograr la conformidad con los requisitos 3 embargo es necesario que los
del servicio (Programa de salud trabajadores de la U virtual accedan a
ocupacional) estos servicios.

7 PRESTACION DEL SERVICIO
EDUCATIVO
PLANIFICAQION DE LA

7.1 PRESTACION DEL SERVICIO
EDUCATIVO
Cada Coordinador de Programa
o realiza la planificacién de los
Se planifican los procesos de . . .
A - . 3 diferentes servicios educativa. No se
Prestacion del servicio ) .
ha implementado el procedimiento
para estandarizar la planificacion.
S | . i Cada Coordinador de Programa
e cuenta Co.n 0S reglstro§ necesarios realiza la planificacidn de los
para proporcionar evidencia de que los . g .

B ., .. 3 diferentes servicios educativos. No se
procesos de prestacion del servicio se ) .
planifican ha implementado el procedimiento

para estandarizar la planificacion.
72 PROCESOS RELACIONADOS CON
' EL ESTUDIANTE
Determinacion de los requisitos
7.2.1 - =
relacionados con el Servicio.
Se han determinado los requisitos para Existen identificados los requisitos
los servicios Educativos legales, sin embargo no se evidencia

A o . 2 - .
(especificados por el Estudiante por la los requisitos especificados por el
Entidad y los legales) Estudiante y/o la Entidad
Revisioén de los requisitos

7.2.2 |relacionados con el Servicio

Educativo
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Numeral
Norma

REQUISITOS NTC ISO 9001:2008

EVALUAC
ION

OBSERVACIONES

Se revisa la capacidad de cumplir con
los requisitos del servicio Educativo
antes de comprometerse con el
Estudiante

Existen identificados los requisitos
legales, sin embargo no se evidencia
los requisitos especificados por el
Estudiante y/o la Entidad

7.2.3

Comunicacion con los Estudiantes

Se han determinado e implementado
disposiciones eficaces para la
comunicacion con los Estudiante.

Institucionalmente, se ha establecido
un procedimiento para la atencion de
las Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Felicitaciones, igualmente para las
dificultades en la prestacion del
Servicio (ver Servicio No Conforme)
Ademas existe el Consejero
Estudiantil, que permite una
comunicacioén eficaz con el
Estudiante.

Se cuenta con mecanismos para la
recepcion y atencioén de las quejas y
reclamos de los Estudiantes.

La U virtual, cuenta con el correo
electrdénico
soportevirtual@udenar.edu.co para
la atencidn de las quejas y problemas
de los Estudiantes.

Igualmente, si el Estudiante tiene
problemas con algin médulo
entonces se puede comunicar con
cada tutor a través del email
facilitado por él o via telefénica. Este
tramite lo puede realizar de manera
presencial en las oficinas de la U
Virtual.

A pesar que existe responsabilidades
en la Administracién de estos canales
de atencién de quejas, no existe un
procedimiento definido para cada
uno de los casos, ni se genera
evidencia de las quejas recibidas, ni
de la respuesta brindada ni tampoco
de la satisfaccion del Estudiante con
la respuesta a su QRSyF

7.3

DISENO Y DESARROLLO

7.3.1

Planificacién del disefio y desarrollo
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Numeral |~ peQuIsITOs NTC 1S0 9001:2008 | EVALUAC OBSERVACIONES
Norma ION
Se evidencia que cada programa
planifica el disefio de los Servicios
educativos a través de Proyecto
- . Educativo del Programay el Plan de
Se planifica y controla el disefio y . & y
. . Estudios.
A desarrollo de los servicios Educativos 2 NG existe unh brocedimiento
de la Universidad Virtual P ) "
documentado que identifique los
requisitos en caso de existir
desarrollo y\o cambios del Plan de
Estudios.
732 Elementos de entrada para el disefio
" y desarrollo
No existe un procedimiento o
Se identifican los elementos de método documentado y definido que
A entrada relacionados con los 1 identifique los requisitos de entrada
requisitos del servicio Educativo para realizar el desarrollo y\o
cambios del Plan de Estudios.
7.3.3 |Resultados del disefio y desarrollo
S . | itados del No existe un procedimiento o
€ proporcionan 1os resultados de método documentado y definido que
disefio y desarrollo que pueden . . L
A o 1 identifique los requisitos de entrada
verificarse respecto a los elementos .
para realizar el desarrollo y\o
de entrada . i
cambios del Plan de Estudios.
No existe un procedimiento o
Se especifican las caracteristicas del método documentado y definido que
B servicio educativo que son esenciales 2 identifique los requisitos de entrada
para su uso seguro y correcto para realizar el desarrollo y\o
cambios del Plan de Estudios.
7.3.4 |Revision del disefio y desarrollo
No existe un procedimiento o
Se realizan revisiones sisteméticas del método documentado y definido que
A disefio y desarrollo de acuerdo con lo > identifique los requisitos de entrada
planificado y se mantienen registros de para realizar el desarrollo y\o
las mismas cambios del Plan de Estudios, ni la
periodicidad de esos cambios.
7.3.5 | Verificacion del disefio y desarrollo
h i » in | No existe un procedimiento o
Se lace veriicacion segun 1o método documentado y definido que
planificado para asegurar que los : . L
o identifique los requisitos de entrada
A resultados del disefio y desarrollo 2 ara realizar el desarrollo y\o
cumplen los requisitos de entrada y se P bios del Plan de Est dY i
dejan registros cam |c.>s. el Plan de Estu !os, nila
periodicidad de esos cambios.
7.3.6 | Validacion del disefio y desarrollo
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Numeral |~ peQuIsITOs NTC 1S0 9001:2008 | EVALUAC OBSERVACIONES
Norma ION
No existe un procedimiento o
método documentado y definido que
Se hace la validacion segun lo identifique los requisitos de entrada
planificado para asegurar que el para realizar la validacién del
A Servicio Educativo, resultante sea 2 desarrollo y\o cambios del Plan de
capaz de satisfacer los requisitos para Estudios.
su aplicacion o uso previsto Sin embargo, es el MEN a través de
pares académicos quienes revisan y
aprueban.
Control de los cambios del disefio y
7.3.7
desarrollo
No existe un procedimiento o
Se identifican los cambios del disefio y método documentado y definido que
A desarrollo durante todas las etapas y 2 identifique los requisitos de entrada
se conservan registros de los mismos para realizar el desarrollo y\o
cambios del Plan de Estudios.
7.4 CONTRATACION
7.4.1 |Proceso de contrataciéon
Se evallian y seleccyo,nan los Institucionalmente existen métodos
proveedores en funcion de su . L
A - ) . 5 para el Registro y Evaluacion de los
capacidad con cumplir los requisitos p p
de la entidad roveedores
7.4.2 |Informacién de las compras
Institucionalmente existen métodos
. . . | Regist Evaluacion de |
Los solicitantes describen con claridad para €1 RegIStro y tvaiuacion de los
A - L 5 Proveedores donde se especifica el
los requisitos del producto o servicio o
producto y las caracteristicas que
debe cumplir
Verificacion de los productos
7.4.3
comprados
Se ha establecido e implementado la Institucionalmente existen métodos
inspeccion u otras actividades para para el Registro y Evaluacién de los
A asegurar que el producto o servicio 5 Proveedores donde se especifica el
comprado cumple con los requisitos producto y las caracteristicas que
especificados debe cumplir
75 PRESTACION DEL SERVICIO
' EDUCATIVO
751 Control de la prestacion del

servicio
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Numeral
Norma

REQUISITOS NTC ISO 9001:2008

EVALUAC
ION

OBSERVACIONES

Se mantienen bajo control todas las

Para el manejo de la Plataforma
Virtual por parte del Estudiante,
existe el Médulo Introductorio
Virtual, donde se facilita la
documentacién y la explicacién
soporte al Estudiante para el acceso a
los médulos (subir un archivo,
mandar un correo descargar archivos
etc.).

A través de la Plataforma Virtual, se
evidencia el cumplimiento del Plan de

A condiciones durante la prestacién del 4 Estudios y los temas vistos por los
servicio Estudiantes.
Sin embargo, cuando la asesoria o
clase se realiza de manera presencial,
no se genera un registro que
evidencie el cumplimiento de la
tematica abordada.
Cuando un tutor no puede asistir a
una practica, se dispone de un Tutor
soporte que es el encargado de
reemplazarlo en el caso de
incumplimiento.
759 Validaci_(?n de los procesos de
prestacion del servicio
En la Evaluaciones Académicas, la
Pedagoga es la responsable de
validarlas antes de aplicarlas a los
Se validan aquellos procesos de Estudiantes.
prestacion del servicio donde los Académicamente, la validacién de los
A servicios resultantes no pueden 2 Planes y PEP se la realiza a través de
verificarse mediante actividades de la acreditacion por parte del MEN.
seguimiento Sin embargo el seguimiento a
Egresados es bajo, lo que no permite
realizar una validacion efectiva del
impacto de la educacién impartida.
7.5.3 |ldentificacion y trazabilidad
Se identifica los registros que
. - . . permiten trazabilidad en la prestacién
Se identifica el servicio por medios del servicio
A adecuados a través de todo el proceso 3 :
de prestacion del servicio. En ?I caso de notas, estas que<':|an
registradas en la Plataforma Virtual y
son de facil acceso.
7.5.4 | Propiedad del Estudiante
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Numeral
Norma

REQUISITOS NTC ISO 9001:2008

EVALUAC
ION

OBSERVACIONES

Se tienen establecidas disposiciones
para cuidar los bienes que son
propiedad del Estudiante, mientras
estén bajo el control de la organizacion
o0 estén siendo utilizados por la misma
y se conoce que hacer en caso de
pérdida o dafo

7.5.5

Preservacion del Servicio

Se preserva la conformidad del
Servicio durante el proceso interno y la
entrega al destino previsto

A través de la Plataforma Virtual, se
evidencia el cumplimiento del Plan de
Estudios y los temas vistos por los
Estudiantes.

7.6

CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS
DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

Se han identificado los dispositivos de
medicién y seguimiento necesarios
para proporcionar la evidencia de la
conformidad del Servicio con los
requisitos determinados y existen
condiciones para su verificacion o
calibracion, asi como disposiciones
para manipularlos

MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1

PLANIFICACION

Se han planificado e implementado los
procesos de seguimiento, medicién,
analisis y mejora necesarios

No se ha determinado los indicadores
para realizar seguimiento, medicion,
analisis y mejora.

8.2

MEDICION Y SEGUIMIENTO

8.2.1

Satisfaccion del Estudiante

Se realiza seguimiento de la
informacion relativa a la percepcion
del Estudiante, con respecto al
cumplimiento de sus requisitos por
parte de la entidad

No se realiza seguimiento de la
satisfaccion del estudiante con los
servicios académicos ofrecidos

8.2.2

Auditoria interna

Se llevan a cabo en forma periodica
auditorias internas al SGC

No se realizan auditorias internas de
Calidad

Existe un procedimiento de auditorias
internas

Existe un procedimiento, pero en el
alcance no esta la formacion
académica virtual

8.2.3

Seguimiento y medicion de los
procesos

Se cuenta con indicadores para
realizar seguimiento a la gestién de los
procesos

No se evidencia el célculo de
Indicadores de eficiencia, eficacia o
efectividad, ni de su analisis y
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Numeral
Norma

REQUISITOS NTC ISO 9001:2008

EVALUAC
ION

OBSERVACIONES

decisiones tomadas con base en ellos.

8.2.4

Seguimiento y medicién del
Servicio

Se mide y hace seguimiento de las
caracteristicas del Servicio para
verificar que se cumplan los requisitos
del mismo

8.3

CONTROL DEL SERVICIO NO
CONFORME

La entidad se asegura que el Servicio
gue no sea conforme con los requisitos
se identifica y controla para prevenir su
uso o entrega no intencional

No se identifica ni se lleva registro de
los problemas o novedades ocurridas
en el desarrollo de la prestacién del
servicio (Servicio No conforme), ni de
las acciones implementadas para
eliminar esos problemas o sus causas.

Definir procedimientos documentados
sobre los controles, las
responsabilidades y autoridades
relacionadas con el tratamiento del
Servicio no conforme

Existe en la institucién un
procedimiento definido para la
identificacion y tratamiento del
Servicio no Conforme, pero no se
implementa en la Dependencia.

8.4

ANALISIS DE DATOS

Se determinan, recopilan y analizan

los datos apropiados para demostrar la
idoneidad y la eficacia del SGC,
incluyendo datos generados del
seguimiento, medicion o cualquier otra
fuente pertinente

8.5

MEJORA

8.5.1

Mejora continua

Se mejora continuamente la eficacia
del SGC, mediante el uso de la politica
de calidad, del andlisis de datos y el
uso de acciones correctivas y
preventivas.

8.5.2

Accion correctiva

Se toman acciones correctivas para
eliminar la causa de no
conformidades, que sean apropiadas a
los efectos de éstas, se tiene un
procedimiento documentado que
describe dicha metodologia

Existe el procedimiento para la
Universidad, pero no se ha
implementacion en la U Virtual

8.5.3

Accion preventiva
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Numeral |~ peQuIsITOs NTC 1S0 9001:2008 | EVALUAC OBSERVACIONES
Norma ION

Se toman acciones preventivas para
eliminar la causa de no conformidades Existe el procedimiento para la

B potenciales, que sean apropiadas a los > Universidad, pero no se ha
efectos de éstas, se tiene un ) " .
procedimiento documentado que implementacién en la U Virtual
describe dicha metodologia

89




Tabla 10. Diagnostico NTC ISO 9001:2008 por numeral.

e PUNTA PUNTAJ PUNTAJ
CAPITULONTC | NUMERALNTCISO | "1 LITERAL NTC ISO JE INTERPRETACI E INTERPRETACI E INTERPRETACI
1SO 9001:2008 9001:2008 9001:2008 LITERA ON NUMER ON CAPITU ON
Norma
L AL LO
REQUISITOS a1 REQUISITOS 20
GENERALES : GENERALES 2 '
4.2.1 | Generalidades 2
SISTEMA DE anual de
SESE/?BI PELA | GEsTION 422 | Calidad 3 | ADECUADO »a 2.1
DOCUMENTAL Control de los ’
4.2.3
documentos 2
424 Cor_ltrol de
registros 2
RESPONSABILID COMPROMISO
AD DE LA 51 |DELA SATISFACTO 40 gﬁ)T J5ERET
DIRECCION DIRECCION 4 [RIO
ENFOQUE AL 5.2 ENFOQUE AL 20
CLIENTE : CLIENTE 2 '
POLITICA DE LA POLITICA DE LA
CALIDAD 53 CALIDAD 3,5 | ADECUADO 35 e
PLANIFICACION |5.4.1 ?;{gg‘éos dela L
(SISTEMA DE Planificacion del 2,0
CALIDAD) 542 | 55c 3 | ADECUADO
RESPONSABILI R bilidad SATISFACTO
DAD DE LA 5.5.1 | esponsabilidady 31 | ADECUADO
DIRECCION autoridad 4 | RIO
Responsabilidad y 559 Representante de SATISFACTO 4.7 SATISFACTO
autoridad e la direccion 5| RIO " | RIO
553 Comunicacion SATISFACTO
o interna 5| RIO
. SATISFACTO
5.6.1 | Generalidades 4| RIO
p Informacion de
TE\SISIR’II(E)CNCFI)SI\RI 5.6.2 | entrada para 2,7
revision 3 | ADECUADO
Resultados de la
563 revision 1
GESTION DE GESTION DE PROVISION DE SATISFACTO SATISFACTO
LOS Los RECURsOs | &1 RECURSOS 4 |RIO 401 R0 38 ADECUADO
RECURSOS TALENTO ) SATISFACTO SATISFACTO
HUMANO 6.2.1 | Generalidades 4| RIO 4,0 RIO
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CAPITULO NTC
1ISO 9001:2008

NUMERAL NTC ISO
9001:2008

Numer
al
Norma

6.2.2

LITERAL NTC ISO
9001:2008

Competencia,
toma de
conciencia y
formacién

PUNTA
JE INTERPRETACI
LITERA ON
L

PUNTAJ
E
NUMER
AL

INTERPRETACI
ON

SATISFACTO
4 | RIO

INFRAESTRUCT
URA
(INSTALACIONE
S)

6.3

INFRAESTRUCT
URA
(INSTALACIONE
S)

SATISFACTO
4 | RIO

4,0

SATISFACTO
RIO

AMBIENTE DE
TRABAJO

6.4

AMBIENTE DE
TRABAJO

3 | ADECUADO

3,0

ADECUADO

PUNTAJ
E
CAPITU
LO

INTERPRETACI
ON

PUNTA

JE INTERPRETACI
SISTEM ON
A

REALIZACION
DEL
PRODUCTO

PLANIFICACION
DE LA
REALIZACION
DEL PRODUCTO

7.1

PLANIFICACION
DE LA
REALIZACION
DEL SERVICIO

3 | ADECUADO

PROCESOS
RELACIONADOS
CON EL CLIENTE

721

Determinacién de
los requisitos
relacionados con
el Servicio

7.2.2

Revision de los
requisitos
relacionados con
el producto

7.2.3

Comunicacioén con
los Estudiantes

3

DISENO Y
DESARROLLO

7.3.1

Planificacion del
disefio y
desarrollo

732

Elementos de
entrada para el
disefio y
desarrollo

7.3.3

Resultados del
disefio y
desarrollo

7.3.4

Revision del
disefio y
desarrollo

7.35

Verificacion del
disefio y
desarrollo

7.3.6

Validacion del
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CAPITULO NTC
1ISO 9001:2008

NUMERAL NTC ISO
9001:2008

Numer
al
Norma

LITERAL NTC ISO
9001:2008

disefio y
desarrollo

LITERA

L

INTERPRETACI
ON

7.3.7

Control de los
cambios del
disefio y
desarrollo

CONTRATACION

74.1

Proceso de
contratacién

SATISFACTO
5 | RIO

7.4.2

Informacion de las
compras

SATISFACTO
5| RIO

7.4.3

Verificacion de los
productos
comprados

SATISFACTO
5| RIO

PUNTAJ

PRODUCCION Y
PRESTACION
DEL SERVICIO

75.1

Control de la
prestacion del
servicio

SATISFACTO
4 | RIO

7.5.2

Validacién de los
procesos de la
prestacion del
servicio

7.5.3

Identificacion y
trazabilidad

3 | ADECUADO

7.5.4

Propiedad del
Estudiante

7.5.5

Preservacion del
Servicio

3 | ADECUADO

CONTROL DE
LOS
DISPOSITIVOS
DE
SEGUIMIENTO Y
MEDICION

7.6

CONTROL DE
LOS
DISPOSITIVOS
DE
SEGUIMIENTO Y
MEDICION

MEDICION
ANALISIS Y
MEJORA

GENERALIDADE
S

8.1

GENERALIDADE
S

MEDICION Y
SEGUIMIENTO

8.2.1

Satisfaccion del
Estudiante

8.2.2

Auditoria interna

8.2.3

Seguimiento y
medicion de los
procesos
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N PUNTA PUNTAJ PUNTAJ PUNTA
CAPITULO NTC NUMERAL NTC ISO u;]er LITERAL NTC ISO JE INTERPRETACI E INTERPRETACI E INTERPRETACI JE INTERPRETACI
1SO 9001:2008 9001:2008 9001:2008 LITERA ON NUMER ON CAPITU ON SISTEM ON
Norma
L AL LO A
Seguimiento y
8.2.4 | medicion del
Servicio 2
CONTROL CONTROL DEL
DELPRODUCTO |8.3 SERVICIO NO ADECUADO
NO CONFORME CONFORME 3 | ADECUADO
ANALISIS DE 84 ANALISIS DE
DATOS ) DATOS 2
8.5.1 | Mejora continua 2
MEJORA 8.5.2 | Accidn correctiva 5
8.5.3 | Accion preventiva 2
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Gréfico 20. Estado actual de Universidad de Narifio virtual, con respecto al
cumplimiento de la NTC ISO 9001:2008.

Diagnédstico Universidad Virtual vs
ISO 9001:2008

'l 8.0

INSUFICIENTE ADECUADO SATISFACTORIO

De los 51 items (literales de la norma) evaluados, se encontré que la Universidad
Virtual no cumple con el 55% de los requisitos de la norma, el 20% es adecuado y
necesita mejoramiento y Unicamente el 25% cumple satisfactoriamente. El analisis
por capitulo analizado se describe a continuacién. La puntuacién obtenida por
cada literal se especifica en la Matriz de Diagndstico. (Ver grafico 20)

3.1.3.1 Analisis por capitulo de la norma ISO 9001:
Capitulo 4. Sistema de gestion de calidad

La Universidad de Narifio Virtual, no ha establecido un Sistema de Gestion de
Calidad, ni se encuentra incluida en el Sistema Integrado de Gestion de Calidad
de la Universidad de Narifio. Si bien, la institucion cuenta con un Manual de
Calidad, los servicios educativos que presta la U. Virtual no se encuentran en su
alcance.

Aungue existen procedimientos institucionales que soportan cada uno de los

elementos de la 1SO 9001:2008, no se han implementado internamente en la
Universidad. Virtual.
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CAPITULO 5. RESPONSABILIDAD POR LA DIRECCION:

Compromiso de la direccidon: Existe el compromiso de la alta direccion
institucional con la implementaciéon y mejoramiento del Sistema integrado de
Gestion de Calidad, y se ha realizado la comunicacion en todos los niveles de la
organizacion, incluida la Universidad Virtual y se asegura la disponibilidad de los
Recursos.

Enfoque al estudiante: no se han determinado formalmente los requisitos de los
Estudiantes para los diferentes servicios académicos ofertados por la Universidad
Virtual, aunque se aseguran la disponibilidad de recursos. En cuanto a los
requisitos reglamentarios estos se determinan a partir de los programas
académicos aprobados.

Politica de calidad: se cuenta con una politica para el sistema de gestion y la
misma es adecuada al proposito de la Universidad. Igualmente la politica ha sido
comunicada en todos los niveles de la Entidad. Sin embargo, no se ha
determinado su interaccién y articulacion con la Universidad Virtual.

Planificacion del sistema de gestion de calidad: los objetivos del sistema de
gestion institucional, no han desplegado en las funciones y niveles de la
Universidad Virtual.

Responsabilidad y autoridad: se han definido las funciones, responsabilidades y
autoridades de los servidores de la entidad y han sido comunicadas.

Representante de la direccion: se ha establecido formalmente el representante
de la direccion, que al semestre A 2011 es el Director de la Oficina de Planeacion.

Comunicacion interna: Se han establecido los procesos de comunicacion tanto
dentro de la entidad como hacia fuera de la misma. El responsable es el proceso
de apoyo “Gestion de Comunicaciones”.

Revision por la direccion: institucionalmente se revisa el SGC a intervalos
planificados, aunque no se incluye a la U. Virtual en los temas que se deben
analizar para realizar la revision por la direccion, ni tampoco en los resultado de la
revision se incluyen acciones asociadas a la mejora de los servicios ofrecidos por
esta dependencia.
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CAPITULO 6. GESTION DE RECURSOS

Provision de recursos: La institucién ha determinado y proporcionado recursos
necesarios para implementar, mantener y mejorar continuamente la eficacia del
SGC, puesto que la Institucidbn se encuentra implementando y mejorando su
sistema integrado de Gestion de Calidad.

Talento humano: a través del Manual de Funciones se han determinado y
definido perfiles que incluyan criterios de educacion, formacién, habilidades y
experiencia. Se ha realizado la evaluacion de desempefio de manera semestral.
No existe un Plan de Capacitaciones formalizado, sin embargo en convenio con el
Ministerio de Educacion Nacional, en el afio 2010 se programaron unas
capacitaciones para los tutores de la Unidad Académica. A nivel presupuestal,
solo hasta ahora se ha considerado dejar un rubro para las capacitaciones del
personal interno, sin embargo por la modalidad de contratacion docente no se ha
logrado desarrollarlo.

Infraestructura e instalaciones: La U. Virtual ha determinado, proporcionado y
mantenido la infraestructura necesaria para lograr la conformidad de los requisitos
con el desarrollo de los programas Académicos (Edificios, espacio de trabajo,
equipos), al igual que el software para la prestacion del servicio.

No existe un plan de mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos
tecnoldgicos ni de la plataforma virtual formalmente establecidos; sin embargo se
realizan acciones de mantenimiento correctivo de los servidores, equipos, software
y de la plataforma virtual. Simultaneamente se realizan actualizaciones de
vacunas Yy herramientas instaladas para evitar spyware y virus, al igual que de las
herramientas de productividad y el sistema operativo

Ambiente de trabajo: Se ha determinado y gestionado el ambiente de trabajo
necesario para lograr la conformidad con los requisitos del servicio (La
Universidad cuenta con un programa de salud ocupacional).

Capitulo 7. Prestacion de los servicios educativos:

Planificacion de la prestacion del servicio.: Existe planificacion en la prestacion

del servicio a través de los Planes de Estudio, labor académica y contenido
curricular para los diferentes programas académicos ofrecidos, sin embargo no se
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ha documentado esa planificacion, ni establecido los requisitos minimos del
servicio conforme con la calidad.

Procesos relacionados con el estudiante: para la determinaciéon de los
requisitos relacionados con el Servicio, se tiene identificado los requisitos legales,
y no los especificados por el Estudiante. La revision de la capacidad de cumplir
con los requisitos del servicio educativo antes de comprometerse con el
Estudiante se realiza de manera informal y no se genera registro de esa actividad.

Se ha determinado e implementado disposiciones para la comunicacion con los
Estudiantes a través de: correo electronico soporteuvirtual@udenar.edu.co; a
través de la plataforma Campus Virtual Udenar asi: aspectos técnicos y de soporte
con el web master; temas administrativos o financieros con auxiliar administrativa
y aspectos académicos en primera instancia directamente con el tutor, sino recibe
una posible solucién, con el coordinador académico del area. Sin embargo no
existe un registro de las solicitudes recibidas ni de las respuestas enviadas a los
estudiantes.

Disefio y desarrollo: aunque se planifica y controla el disefio y desarrollo de los
servicios Educativos de la Universidad Virtual no existen un procedimiento, ni las
etapas del disefio y desarrollo de los servicios educativos, y no se ha determinado
las revisiones, verificaciones y validaciones respectivas.

No se identifican los elementos de entrada relacionados con los requisitos del
servicio Educativo, aungque se identifican cuales son esos servicios. Internamente
la U. Virtual realiza la revision de sus Planes Educativos pero no esta establecido
formalmente.

Compras: institucionalmente, en el proceso de contratacibn se evaldan y
seleccionan los proveedores en funcion de su capacidad con cumplir los requisitos
de la entidad y se ha establecido e implementado la inspeccion u otras actividades
para asegurar que el producto o servicio comprado cumple con los requisitos
especificados

Prestacion de los servicios educativos: Para la prestacion del servicio se
cuenta con la infraestructura tecnolégica adecuada, manteniendo bajo control
todas las condiciones durante la prestacion del servicio educativo, igualmente se
identifica el servicio por medios adecuados a través de todo el proceso de
prestacion del servicio. No se genera evidencia de la validacién de aquellos
procesos de prestacion del servicio donde los servicios resultantes no pueden
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verificarse mediante actividades de seguimiento, puesto que no se han establecido
formalmente criterios de medicion e indicadores para el proceso. Aunque se han
identificado los dispositivos tecnoldgico (equipos) necesarios para proporcionar la
evidencia de la conformidad del Servicio con los requisitos determinados, no se
genera evidencia de su verificacion o calibracion, aunque se cuenta con manuales
y procedimientos para manipularlos

Capitulo 8. Medicion, analisis y mejora.

Planificacion: aunque se realiza la medicidén, no se evidencia lo planificado e
implementado en los procesos de seguimiento, medicién, analisis y mejora
necesarios.

Medicion y seguimiento: en cuanto a la satisfaccion del Estudiante, y aunque se
mantiene un contacto virtual con él, no se realiza seguimiento de la informacion
relativa a la percepcion del Estudiante, con respecto al cumplimiento de sus
requisitos por parte de la Universidad Virtual. No se han realizado auditorias
internas de calidad para verificar el cumplimiento de la dependencia con el
Sistema de Gestibn de Calidad, aunque existe ya una metodologia
institucionalizada. No cuenta con indicadores formalmente establecidos que
permita realizar seguimiento a la gestion de los procesos y los funcionarios, ni
tampoco se evidencia la medicion y seguimiento de las caracteristicas del Servicio
educativo, para verificar que se cumplan los requisitos del mismo.

Control de servicio no conforme: la entidad cuenta con una metodologia para la
identificacion y tratamiento del servicio no conforme, sin embargo la U. Virtual no
se asegura que el Servicio que no sea conforme con los requisitos se identifica y
controla para prevenir su uso o entrega no intencional.

Mejora: no existen indicadores que permitan determinar la eficacia del proceso, ni
tampoco se generan registros de las acciones correctivas, preventivas o de
mejoras realizadas. No cuenta con un plan de mejoramiento para el proceso, ni
con una matriz de riesgos.
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3.2 NIVELES DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Para el disefio del sistema de gestion de calidad y la inclusion de la Universidad
de Narifio Virtual en los requisitos de la norma ISO, se tendr4 en cuenta los
siguientes niveles del sistema y su correspondiente registro documental.

Se denomina ‘“estructura documental” a la forma como se articulan e
interrelacionan los documentos del SGC, para formar un sistema coherente,

funcional y util. (Ver figura 9)

Figura 9: Niveles del sistema integrado de gestion de calidad

Nivel del Sistema Documento

La Universidad de Narifio virtual trabajara su sistema de gestion de calidad en los
Niveles de Proceso, subproceso actividades y tareas; el nivel de “Sistema” abarca
todo el Sistema Integrado de Gestion de Calidad disefiado por la Institucién, y en
este caso, el Manual de Calidad es el documento marco de referencia. (Ver Figura
10)
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Figura 10. Modelo de proceso®

Equipos e Materiales
Instalaciones

Proveedores Entrada

1 T

Procedimientos, Habilidadesy
Informacién e instrucciones Conocimientos

3.2.1 Mapa de procesos. EIl mapa de procesos, es un diagrama general que
muestra el funcionamiento de la Institucion bajo un enfoque basado en procesos;
en él estan representados los diferentes procesos que conforman el sistema de
gestibn asi como sus relaciones principales; dichas relaciones se indican
graficamente mediantes flechas y formalmente mediante registros que representan

los flujos de informacién entre cada uno de estos procesos.

** La Calidad Total en Accién. Lesley M-F; Malcolm M-F. Ed. Folio. Barcelona. 1994 pag. 40
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Figura 11. Mapa de procesos propuesto®
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La Universidad de Nariiio Virtual, se la ha identificado dentro del Mapa de
Procesos de la Universidad de Narifio como un proceso misional denominado
Formacion Académica Virtual, que esta intimamente ligado al cumplimiento de
su objeto fijado en la mision institucional; “formar seres Humanos, ciudadanos y
profesionales en las diferentes areas del saber y del conocimiento”, y que ademas
interactia constantemente con el proceso de INVESTIGACION y de
PROYECCION SOCIAL, fijados igualmente como misionales dentro del Mapa de
la Universidad de Narifio, a través de su grupo de investigacion e-tic y de las
diferentes labores de extension social que desarrolla este proceso. (Ver figura 11)

%> Basado en Mapa de Procesos Universidad de Narifio, tomado de pagina web:
http://akane.udenar.edu.co/siweb/calidadudenar/?category_name=mapa-de-procesos
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3.2.2 Despliegue de procesos Universidad de Narifio virtual:

Tabla 11. Despliegue de procesos Universidad de Narifio virtual

PROCESO SUBPROCESO PROCEDIMIENTOS/ ACTIVIDADES
Disefio del Proyecto Educativo del Programa
PLANEACION Virtual
ACADEMICA Programacion de la Carga y Labor Académica

VIRTUAL Disefio y Publicacion de los Médulos Virtuales

Procedimiento de Seleccion y Contratacion de
de Docentes

Gestion Contable y Financiera

GESTION

ADMINISTRATIVA | €soreria

Gestion de Mercadeo

ADMISION DE Procedimiento Seleccién de Estudiantes
) ESTUDIANTES Procedimiento Matricula de Estudiantes
FQRMAC|ON Prestacion del Servicio Académico Virtual
ACADEMICA VIRTUAL (Formacion técnica, tecnolégica

Procedimiento Tutorias

Procedimiento de Atencion de QRS

DOCENCIA Procedimiento evaluacion personal docente

VIRTUAL Procedimiento Acreditacion de Alta Calidad

Procedimiento Desarrollo Pruebas saber pro

Procedimiento Elaboracion y Aprobacion de
Trabajos de Grado

Procedimientos evaluacion de estudiante

APOYO TECNICO Procedimiento Disefo y Publicacién de los
VIRTUAL Médulos Virtuales

A partir del Proceso Misional “Formaciéon Académica Virtual”, se identifican 5
subprocesos que abarcan el quehacer de esta dependencia: la Planeacion
Académica Virtual; la Gestion Administrativa; Admision de Estudiantes; Docencia
Virtual y el Apoyo Técnico Virtual. (Ver tabla 11)

3.2.2.1 Caracterizacion del proceso formacién académica virtual. Una vez que
el proceso se ha identificado, se describen mediante una caracterizacion del
proceso. Este documento desagrega el proceso en sus elementos fundamentales,
segun se expone a continuacion:
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Nombre del proceso: representa la identificacidon que se hace dentro de la
Entidad del proceso.

Objetivo del proceso: describe de forma detallada el logro especifico que se
espera alcanzar con la ejecucion del proceso.

Alcance del proceso: identifica la actividad inicial y la actividad final del
proceso, de tal manera que delimita y determina la interaccion entre procesos.

Lider del proceso: identifica el cargo del funcionario bajo cuya
responsabilidad esta el proceso y es quien debe asegurar que el proceso se
lleve a cabo segun se ha establecido en el Sistema de Gestion de Calidad.

Subprocesos: identifica como un conjunto de actividades secuenciales y que
esta dentro de un proceso.

Actividades: una actividad se define como un conjunto de operaciones o
tareas propias de un proceso, que bajo el sistema de gestion de calidad deben
cumplir una secuencia y bajo el ciclo de mejoramiento continuo. (PHVA).

Entradas: se refiere a los insumos, materias primas y/o informacion que se
requiere para desarrollar el proceso.

Proveedores: es una organizacion o persona que proporciona un producto y/o
servicio. Los proveedores pueden ser internos cuando son otros procesos del
SGC. Son proveedores externos cuando son entidades externas o personas
gue entregan algun insumo o materia prima para el proceso.

Salidas: son los resultados que se obtienen al ejecutar las actividades del
proceso.

Clientes: se identifican dos clases de clientes: internos, cuando son los otros
procesos. Y externos, referidos a los usuarios que reciben el servicio o

producto.

Recursos: se refiere a los recursos de Talento Humano, infraestructura y de
ambiente de trabajo necesarios para desarrollar las actividades del proceso.
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Documentos legales: se refiere a los documentos que la entidad no genera y
son externos a ella; generalmente son documentos normativos que regulan el
desarrollo del proceso.

Documentos internos: son aquellos documentos que la Organizacion genera
para el normal desempefio de las actividades en cada uno de los procesos.

Registros: son aquellos documentos que presentan resultados obtenidos y
proporcionan evidencia de las actividades ejecutadas en los procesos.

Indicadores: son aquellos parametros de medicion del proceso en cuanto a su
eficiencia, eficacia o efectividad. (ver tabla 12)
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Tabla 12. Caracterizacién del proceso formacion académica virtual

OBJETIVO: Formar técnicos y tecnélogos a través de los diferentes Programas, niveles y modalidades de Educacion virtual.
ALCANCE: Desde la formulacion del proyecto educativo del programa virtual, hasta la obtencion del Titulo académico.
TIPO: Estratégico: | | Misional: | X | De apoyo: | | De control y evaluacién:
LIDER: Director Universidad de Narifio Virtual
QUIEN
PROVEEDORES ENTRADAS: SUBPROCESO ACTIVIDADES | PHVA | RESPONSABLE SALIDAS RECAEE/L_QS
Sociedad (Familia, Formulacion del Proyecto Educativo del Sociedad,
Instituciones Proyecto Educativo Director Programa egresados
Educativas Necesidades y del Programa P Ejecutivo Registro Calificado del y
Municipales, Expectativas Virtual Programa grupos de
Universidades Plan de Estudios interés
Nacionales . Programacioén .
y Extranjeras Pensum PLANEACION Carga y Labor P Secre,tarilo Carga} Y 'Labor Comunidad
Programa ACADEMICA Académica Acadeémico Académica Estudiantil
Estudiantes VIRTUAL Equipo
Contenido del Disefio del Curso p pedagdgico, Disefio y publicacién de Ministerio
Proceso curso Virtual Equipo de cursos virtuales de
Formacion Protocolo de Produccién. Educacion.
académica Virtual | disefio Seleccion de p Director Personal Docente
Docentes Resultados de Docentes Ejecutivo Seleccionado Egonct?cfloy
U. Virtual Pruebas égdeDI&NTES DE ;\Sﬂele_cuon y Secretaria . . Evaluacién
Hoja de Vida atrlqula de H Académica Estudiantes Matriculados
. Estudiantes
Subdir. — bi
Académica Solicitud de E.es“of‘ Contable y ) p "
Docentes admision al | GESTION Tlnanue:ra H igbq”.eitotr. Er?s:jjpu?zg o
Semestre 0 Afio | ADMINISTRATIVA Geso.r?“a e oY stados Financieros
Estudiantes Académico estion de Marketing y mercadeo.
Mercadeo
Ministerio de Requisitos de L, Eg:ﬁd?sn\tle'da Academica de
Educacion Acreditacion y Re Prestacion del Registro de Notas
acreditacion DOCENCIA SQNICIO Acader.rflco Tutores,_ Nominacién de Egresados
Comision VIRTUAL V,' rtu_al (Formacion H Secre'tar_la Técnicos _ Tecnologos
Nacional de Lineamientos del tecnica, Acadéemica. Formados

Acreditacion

CNA

tecnolégica)

Trabajos y Tesis de Grado
Acta de Grado - Titulo
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QUIEN

PROVEEDORES ENTRADAS: SUBPROCESO ACTIVIDADES | PHVA | RESPONSABLE SALIDAS RECIBE LAS
SALIDAS
Todos los Apoyo para el APOYO TECNICO C_poyo Técnico H-V | Web Master Soporte técnico
VIRTUAL irtual
Procesos Desarrollo del i
roceso Misional Iy utores Informes de evaluacion de
P ivagjg clon \Y Director Docentes/Tutores.
cademica ejecutivo Evaluacion Estudiantil
Seguimiento a v Secretaria Base de Datos
Egresados Académica Egresados
DOCENCIA Secretaria
VIRTUAL Acreditacion del V-A Académica Resolucion Acreditacion
Alta Calidad ) Coordinadores de | MEN
Programa

Evaluacion del
Semestre y
Mejoramiento

Coordinadores
de programa

Plan de Mejoramiento
Semestral
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RECURSOS

REQUISITOS LEGALES

DOCUMENTOS

REGISTROS

Talento Humano:
Docentes
Profesionales, Técnicos

Y Auxiliares cualificados de acuerdo con
actividades de la dependencia a la que pertenecen.

- Personal Administrativo

Tecnolégicos:
Computadores, Internet, Plataforma Virtual

Infraestructura Fisica:
- Auditorio Virtual

- Laboratorios

- Aula de Informéatica

Recursos Bibliograficos y de Informacion
Recursos Financieros

Ver Listado Maestro de
Documentos Externos

Acta de Grado

Protocolo para la entrega de documentos por
parte del experto en contenidos

Proyectos Educativos de Programa (PEPS)
Programas académicos por asignatura
Procedimientos:

Procedimiento Disefio y Publicacién de los
Maodulos Virtuales

Procedimientos evaluacién de estudiante
Procedimiento evaluacion personal docente
Procedimiento seleccion de estudiante
Procedimiento Matricula de estudiante
Procedimiento seleccién y contratacion de
Docentes

Procedimiento Disefio del proyecto educativo
Procedimiento Acompafiamiento del Proceso
Académico

Procedimiento de Retiro y Reingreso
Procedimiento Programacion Carga Académica
Procedimiento Elaboracién y Aprobacion de
Trabajos de Grado

Procedimiento de Atencion de QRS

Formulario matricula
Formato diplomado
Formato
preinscripciones

Ver listado maestro de
registros.
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PARAMETROS DE MEDICION

NOMBRE DEL INDICADOR FORMULA FRECUENCIA
. . L . (No. De Estudiantes que califican el servicio como Satisfactorio 4 y 5 /No.
Nivel isfaccion de los E ian . mestral
el de satisfaccion de los Estudiantes De Estudiantes encuestados)*10 Semestra

(No. De Estudiantes que se retiran en forma definitiva del Proceso de

indice de desercidn estudiantil por periodo Formacion académica por periodo/No. De Estudiantes Matriculados por | Anual
periodo)*100

Porcentaje de Docentes evaluados satisfactoriamente . .

-, - L, . (No. De Docentes que cumplen con el nivel determinado

(Coevaluacion, Autoevaluacion, Evaluacion de Director de . . . Semestral

Departamento, Evaluacién por Estudiantes como satisfactorio/Total de Docentes evaluados)*100

Numero de Graduados por Periodo No de Estudiantes Graduados por periodo Semestral
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Figura 12. Diagrama general del proceso formacion académica virtual
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3.2.2.2 Caracterizacioén de los subprocesos. (Ver tabla 13)

Planeacién académica virtual

Tabla 13. Caracterizacion del subproceso planeacion académica virtual

Coordinar las actividades de disefio y actualizacion curricular a través de la elaboracion de

OBJETIVO: procedimientos y metodologias, asi como la asesoria y soporte en materia de planeacion y disefio
curricular.
ALCANCE: Desde la planeacién de la apertura del programa académico, hasta su evaluacion. Aplica para
programas técnicos y tecnolégicos.
TIPO: Estratégico: | | Misional: | X | DeApoyo: | | De Control y Evaluacion |
LIDER: Subdirector Académico.
QUIEN
RECIBE
PROVEEDORES ENTRADAS | ACTIVIDADES | PHVA | RESPONSABLE SALIDAS LAS
SALIDAS
Planeacién de Propuesta de
la Apertura del Director Creacién de
Programa P Subdirector Programa
Académico Académico L .
) Académico Virtual
Sociedad virtual
(Familia, Seleccion de p Director Personal Docente
Instituciones Necesidades y Docentes Ejecutivo Seleccionado
Educativas Expectativas Proyec.to
Municipales, Formulacion Educativo del Sociedad,
Universidades del Proyecto Subdirect Emg_'fma egresados
Nacionales Pensum Educativo del H A” d',’ec. " egistro y
y Extranjeras Programa Programa cagemico Calificado del grupos de
Virtual Programa interés
Estudiantes Contenido del Estructura
curso _ Curricular Comunidad
Protocolo de Programacion Subdirector Carga y Labor Estudiantil
Docentes disefio Carga} y Labor H Académico Académica
U. Virtual Académica Ministerio
Requisitos de Web Master Disefio y de
Ministerio de Acreditacion y Disefio del H Para Manejo de publicacion de Educacion.
Educacion Re-acreditacion Curso Virtual Plataforma cursos virtuales
Docentes Proceso
Comision Lineamientos del . Control y
Nacional de CNA Evaluacion del Director Informes de | Evaluacion
Acreditacion Proarama \Y Subdlregtor evaluacion de
9 Académico Docentes/Tutores.
Apoyo para el
Todos los Desarrollo del Innovacion y
Procesos proceso Misional mejoramiento de
Director
Mejoramiento A Subdirector CEjtr?::Ltjlljar? y Plan
Académico

de Estudios del
Programa.
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Admision a estudiantes (Ver tabla 14)

Tabla 14. Caracterizacion del subproceso admision a estudiantes

Definir los métodos y procedimientos para la admision de los aspirantes a los programas académicos

OBJETIVO: .
virtuales.
ALCANCE: Desde la definicion de metodologias de admisién hasta la matricula e inicio del programa académico.
. o . ) ) De control y
TIPO: Estratégico: Misional: | X De apoyo: L
evaluacion:
LIDER: Subdirector Académico
QUIEN
RECIBE
PROVEEDORES | ENTRADAS ACTIVIDADES PHVA | RESPONSABLE | SALIDAS LAS
SALIDAS
Sociedad
. Definir los métodos para Director .
(Familia, 9 . . Métodos y
L la seleccion y matricula P Subdirector o
Instituciones . . Procedimientos
. de Estudiantes Académico
Educativas
Municipales, Necesidades
i i Apert i ipcié . Apert
Universidades y . pertura de InSCrl’pCIIOn Subdirector pertura
Nacionales Expectativas | al Programa Académico P . Programa
: ) Académico -
y Extran]eras Virtual Académico
Fetudantes :Zensum Seleccién de Subdirector Listado de
rograma . H-V P Estudiantes Sociedad
Proceso Estudiantes Académico A ’
> _ Seleccionados | egresados
Formacién Contenido
académica del curso yru os de
Virtual Protocolo de .gt p,
disefio Matricula de H Subdirector Estudiantes Interes
Docentes Estudiantes Académico Matriculados .
. Comunidad
U. Virtual Estudiantil
Solicitud de
Subdir. admision  al Evaluacién del or
Académica Semestre 0 valuacio .e.,p oceso Subdirector Informes  de
= de Admisién a \Y - 9 Proceso
Docentes Ano Estudiant Académico Evaluacion Control
Académico studiantes y
. Evaluacién
Estudiantes
Ministerio de | Lineamientos
Educacion del CNA
. Plan de
Comision ApOYO  para | \eioramiento Continuo V-A Mejoramiento
Namopal 5 de | el Desarrollo Semestral
Acreditacion del proceso
Misional
Todos los
Procesos
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Docencia virtual (Ver tabla 15)

Tabla 15. Caracterizacion del subproceso docencia virtual

. | Formar Profesionales a través de los diferentes Programas, niveles y modalidades de la Educacion virtual
OBJETIVO: . . -
ofertados por la Universidad de Narifio.
ALCANCE: | Desde la seleccion de docentes, hasta la obtencion del Titulo académico y seguimiento de los egresados.
. - De control y
TIPO: Estratégico: Misional: | X De apoyo: L
evaluacion:
LIDER: Director Universidad de Narifio Virtual/Secretario Académico
QUIEN
PROVEEDO PHV | RESPONS
RES ENTRADAS ACTIVIDADES A ABLE SALIDAS RECIBE LAS
SALIDAS
Eece&dqdes Y . . Director Proyecto
Xpectativas Planeacion académica P Eiecui educativo
jecutivo Planes de Estudio
Sociedad Pensum —de Vid
(Familia, Programa HOJZ,E _V' 3
Instituciones Aca gmma e
Educativas Contenido del EStu_d'am:;
Municipales, | curso Reg|§tro .'e I:otas
Universidade | Protocolo de Prestacién del Servicio < _ Eomlnizc'on e
s Nacionales | disefio Académico Virtual ec;e'tar}a gre§a 03
y Extranjeras (Formacién técnica, H ¢c:1 emica Iecnllclos -
Resultados de | tecnoldgica) utores ecndlogos
Estudiantes Pruebas Forme.ldos )
Hoja de Vida Trabajos y Tesis
Proceso de Grado Sociedad,
Formacion Listado de AFtall de Grado egresados y
académica Estudiantes . . . Titulo grupos de
Virtual Matriculados Reuro. y reingreso de H Secretar.la interés
Estudiantes Académica
Docentes Requisitos de Informe;l de | comunidad
U. Virtual Acreditacion y Tutores egif::tle?sn/?l?tore Estudiantil
) Re Evaluacion Académica \ Director o
Subdlregtor acreditacion Ejecutivo S. » Mlnlster.|o de
Académica Evaluacion Educacion.
Docentes Lineamientos Estudiantil
. Coordinad
) del CNA Seguimiento a ! Base de Datos
Estudiantes Proyecto Egresados v ores de Egresados
Educativo del Programa
Ministerio de | Programa Secretaria
.z . . ., A d A H »
Educacion Reg'_StrO Acreditacion del Alta V-A szr;:];za Resolucion
L Calificado del Calidad Acreditacion MEN
Comision Programa ores De
Nacional de | Plan de Programa
Acreditacién | Estudios
Plan de
Carga y Labor . .
. . Mejoramiento
Todos los Académica L Coordinad
Evaluacion del semestre Semestral
Procesos Apoyo para el ) . A ores de
y mejoramiento Plan de
Desarrollo del Programa ) .
Mejoramiento por
proceso
. docente
Misional
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Gestidon administrativa (Ver tabla 16)

Tabla 16. Caracterizacion del subproceso gestion administrativa

Administrar de manera eficaz y eficiente los recursos humanos, financieros y materiales con los que
OBJETIVO: cuenta la universidad de Narifio Virtual, dando un 6ptimo cumplimiento a todas las actividades
encaminadas al logro de los objetivos establecidos dentro de la misma.
ALCANCE: Desde la formulacién de politicas financieras hasta la evaluacion de la implementacién de los planes y
’ programas administrativos.
- . De control
TIPO: Estratégico: Misional: De apoyo: | x L y
evaluacion:
LIDER: Subdirector Administrativo y Financiero
QUIEN
RECIBE
PROVEEDORES | ENTRADAS: | ETAPAS PHVA | RESPONSABLE | SALIDAS LAS
SALIDAS
Formulacion de politicas, ”
. Politicas
programas y planes Subdirector
) . L . Programas
financieros para la P Administrativo y
. . - ) ) Planes de
Universidad de Narifio Financiero .
) Trabajo
Virtual.
Subdirector
L Administrativo
Formulacion del . . y Documento
Presupuesto P Financiero Presupuesto
Coord. Contable
Todos los
y Presupuestal
Todos los - Procesos
. Registros
Procesos . Subdirector
Necesidades L . Contables
Proceso - Administrativo y Proceso de
L, y Gestion Contable y ) ) Estados .
Formacion . ; } H Financiero ) ) Formacion
o Expectativas | Financiera - Financieros .
Académica Auxiliares Académica
) Informes )
Virtual L Contables Virtual
Informacion Contables
. Squ”.e ctor. Pagos Estudiantes
Tesoreria H Administrativo y
Financiero Recaudo
Universidad de Presupuesto I 3 Partes
Narifio P P anlfst_ e Interesadas
Gestion de M d H Coordinador de marke |~ng
estion de Mercadeo Mercadeo campgnqs Direccién
publicitarias y
de promocion
Subdirector
Administrativo y
L ) . Informe de
Evaluacion Semestral \% Financiero Evaluacion
Coord. Contable
y Presupuestal
Mejoramiento Continuo A Director Plan de

del Proceso

Mejoramiento
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Apoyo técnico virtual

Tabla 17. Caracterizacion del subproceso apoyo técnico virtual (Ver tabla 17)

Garantizar el manejo eficiente y eficaz de los medios de informacion que tenga bajo su responsabilidad
OBJETIVO: para el desarrollo material educativos, dando a conocer los diferentes programas académicos ofrecidos
por la Universidad de Narifio Virtual.
ALCANCE: Desde la planeacién audiovisual y comunicacion hasta la evaluacién y mejoramiento de la plataforma 'y
' los medios de comunicacién utilizados.
TIPO: Estratégico: Misional: | | De apoyo: X De control y evaluacion: |
LIDER: Coord. De Produccién de Medios Audiovisuales/ Web Master
QUIEN
RECIBE
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES PHVA | RESPONSABLE SALIDAS LAS
SALIDAS
Planeacion Coord. .
L L Plan Audiovisual y de
Audiovisual y P Produccién y .
S . medios
Comunicacion Medios
Contexto de sistema
Contexto de categoria de
curso
Contexto de curso
Contexto de médulo
Estructurar la Contexto de bloque
plataforma Campus P Web Master Contexto de usuario
Virtual Udenar Contexto de Recursos
) . Contexto de Actividades:
Sociedad (Familia, foros, diarios, cuestionarios,
Instituciones materiales, consultas,
Educativas encuestas, tareas, salas de Sociedad,
Municipales, Chat egresados
; ; L, Coord. . o
Unl\{er5|dades ) Elaboracién del H Produccién Material Audiovisual y
Nacionales Necesidades | Material Audiovisual di y elaborado grupos de
y Extranjeras y Medios interés
i . Coord. . L
_ Expectativas | apoyo y asesoria en H Produccion Asesoria audiovisual a _
Estudiantes materia audiovisual : Y"1 los cursos virtuales. Comunidad
Medios Estudiantil
Proceso Formacion Difusién de las
académica Virtual Contenido actividades que se Coord Procesos
del curso realicen en la unidad H Produ.ccién Camparias de difusion y Misionales:
Docentes académica a través de Medios y marketing. Docencia
U. Virtual Protocolo de | 10s medios de Virtual
disefio comunicacion.
Subdir. Académica Soporte técnico en la Tutores
Docentes Publicacién de los Médulos
Apoyo en el Manejo gdmtmjst.raclon Correo
2 ectronico
de la Plataforma H Web Master .
) Manejo de Base de Datos
Virtual estandares educativos en la
plataforma Campus Virtual
Copias de Respaldo
Evaluar el Impacto del
material Audiovisual .
y \% Director Informes
de la Plataforma
Virtual
Coord. Produccién y
Mejoramiento A Medios Planes de mejoramiento
Web Master

114




3.2.3 Indicadores de gestidon. El Sistema Integrado de Gestidon de la Universidad
de Narifio asume la Gestién del Mejoramiento Continuo, a través de la adecuada
administracion de los Planes de Mejoramiento por Proceso y la Gestion de
Indicadores como un mecanismo de autocontrol y mejoramiento continuo de los
aspectos estratégicos de cada uno de los procesos académicos y administrativos
de la entidad; mediante la utilizacién de instrumentos apropiados se identifican los
factores criticos de cada proceso (Problemas u Oportunidades de Mejora); se
construye y hace seguimiento periddico al Plan de Mejoramiento correspondiente;
y se formula, calcula y se analiza permanentemente los indicadores convenientes,
de tal manera que se viabilice la acertada toma de decisiones, y se evidencie el
mejoramiento continuo de la gestion en los servicios.

De esta manera, se propicia el seguimiento a informacion estadistica atil y la
trazabilidad del desempefio de cada proceso, de tal manera que los directivos de
la Universidad, apoyados en su equipo de trabajo, puedan orientar oportunamente
las decisiones académicas y administrativas al cumplimiento de los objetivos
misionales de la Universidad.

3.3 ESTRUCTURA DOCUMENTAL
Se denomina estructura documental a la manera como se articulan e
interrelacionan los documentos del SGC, para formar un sistema coherente, que

genere valor y brinde soporte a la estructuracion del sistema de gestion de calidad
para la Institucion.
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Figura 13. Estructura documental

Manual de
Calidad

Caracterizaciones

Procedimientos e Control de Documentos
Documentos Internos: Instructivos,
guias.

Documentos Externos

Formatos

. o IControlde Registros de

La documentacion del Sistema de Gestion de Calidad, esta sustentada en 6
niveles documentales, tal como se muestra en la figura 13, y generalmente puede
contener lo siguiente.

- Manual del Sistema de Gestién de Calidad
- Procedimientos

- Instructivos y Guias

- Planes de Calidad

- Formatos

- Documentos externos

- Registros

3.3.1. Control de documentos. El planteamiento de la Norma ISO se enfoca en
desarrollar la documentacion necesaria para asegurar la eficaz planificacion,
operacion y control de los procesos y la implementacion y mejora de la eficacia del
sistema de gestion de calidad.

Para identificar la documentacién de la Universidad de Narifio Virtual fue necesario
comprender de manera global el funcionamiento de esta dependencia
universitaria, gestiondndola como un proceso: se identifica entradas, salidas,
actividades que desarrolla, entre otras.
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Con base en el analisis que se llevo a cabo se definieron los documentos criticos
para el funcionamiento del sistema que garantizan la operacion y control de los
procesos y subprocesos.

La documentacion fue planteada en el siguiente Listado Maestro de Documentos
Internos que contiene la siguiente clasificacion: Manuales de Funciones; Manuales
de Procedimientos y la documentacion correspondiente a cada uno. A
continuacion se presenta el Listado de documentos, con su correspondiente
codificacion.

El procedimiento establecido con el fin de determinar las actividades
concernientes a la elaboracion, aprobacion, actualizacion, distribucion vy
conservacion de los documentos de la Universidad de Narifio, con el fin de
disponer de la informacion de manera agil y eficiente, contribuyendo a la correcta
preservacion de la documentacion del Sistema Integrado de Gestién de Calidad.
Los Parametros a cumplir en la elaboracion de los documentos del SIGC son los
siguientes.

a. Encabezado: hace referencia al control que la entidad ejerce sobre este
documento y los demés determinados para el Sistema de gestion de calidad. Para
la Universidad se estableci6 la Guia para la Elaboracién y Control de Documentos
y Registros en el cual se especifica que el encabezado de los documentos del
SIGC se encuentra en todas las hojas que conforman el documento, excepto la
portada, deben estar registrados en fuente tipografica Arial tamafio 9 y debe tener
el siguiente contenido:

- Extremo izquierdo.

Se encuentra el escudo de la Universidad de Narifio y el nombre de la Universidad
en fuente tipografica Humanst BT en la parte inferior del Escudo, tal como lo
ordena el Manual de Identidad Visual Institucional de la Universidad.

- Centro.

Se registrara los nombres de la dependencia o Proceso, segun sea el caso y del
documento. De este modo, los documentos de uso general llevaran el texto
“Sistema Integrado de Gestion de Calidad”, los de uso por Proceso llevaran el
nombre que los identifica y los de uso por Dependencia llevaran el nombre de la
misma.
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- Extremo derecho.
Se debe registrar los siguientes datos:

Cddigo: conjunto de caracteres asignados por la Unidad de  Archivo y
Correspondencia, que se determina de acuerdo al proceso y tipo de documento de
acuerdo al siguiente orden:

Documentos de uso por procesos: los documentos que son aplicables por Proceso
se codificaran asi: Las tres primeras letras corresponden al proceso, los dos
siguientes al tipo de documento y los dos ultimos al consecutivo.

Documentos de uso por dependencia: los documentos que son sustantivos de las
funciones de cada dependencia y no son aplicables a otras, se codificaran de la
siguiente manera: Los tres primeros digitos corresponden a la dependencia, los
tres siguientes al proceso, los dos siguientes al tipo de documento y los dos
ultimos al consecutivo.

P&gina: debe evidenciar el numero de la pagina actual frente al nimero total de
paginas. Por ejemplo: 1 de 10.

Version: corresponde al nimero de publicaciones aceptadas del documento.

Vigente a partir de: se refiere a la fecha de aceptacion de la version del
documento, la cual se registra de acuerdo al sistema internacional: afio, mes, dia;
separados por un guion (Xxxx-xx-xx), de este mismo modo se registrara en el
cierre y en el control de cambios.

b. Cierre del Documento: Los datos contenidos en el Cierre de Documento nos
permiten verificar quién lo cred, quién lo revisé y quién lo aprobd, de este modo se
identifican los responsables del documento.

- Elaborado por. En esta casilla se registra el responsable de la elaboracién o
creacion del documento, o autor del mismo.

- Revisado por. En esta casilla se registra el asesor del proceso y el
Representante por la Direccion para el Sistema Integrado de Gestion de
Calidad.

- Aprobado por. En esta casilla se registra el nombre del Lider del Proceso,
quien es el responsable de la verificacion final del contenido de los
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documentos. Dado el valor técnico de los Documentos, es necesario que
aquellos que lo posean, se aprueben por el Director de la Dependencia
respectiva. Cada una de estas casillas debe especificar cargo, nombre, firmay
fecha en su respectiva columna.

Cabe resaltar que el uso de Firmas Digitales Unicamente esta autorizado para el
Rector de la Universidad. La fuente tipografica a utilizar en el cierre del documento
es Arial tamafio 9, negrita y mayuscula inicial.

c. Contenido del documento. El contenido del documento debe ser claro, conciso,
evitando redundancias y errores gramaticales y ortogréaficos, teniendo en cuenta
que los documentos son la carta de presentacion de la Universidad ante las
entidades con las que se tiene relacién. Por razones de variacion en los formatos,
se recomienda que la fuente sea Arial, el tamafio de fuente depende del tipo y
tamafo del formato.

d. Control de cambios. El Control de Cambios consiste en una tabla que permite
llevar control sobre las solicitudes de modificacion del documento, cuantas veces
se ha llevado a cabo las modificaciones y por qué se las realizé.

Los datos contenidos en el Control de Cambios son los siguientes:

- Version. corresponde al namero de versiones existentes del  mismo
Documento. Cabe resaltar que la ultima versién es la que se toma en cuenta

para difusion.

- Fecha de aprobacién. Corresponde a la fecha de aprobacion de la version que
se encuentra.

- Descripcion del cambio: Referencia de la razon por la cual fue modificado el
documento (Ver tabla 18)
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Tabla 18. Listado maestro de documentos

Caédigo Nombre Version Fecha Revisa Aprueba
Director Director
N.A Manual de Funciones 1 2011-07-10 Universidad de | Recursos
Narifio Virtual Humanos
Caracterizacion del ﬁ]i:;?; dsolsdtgma Director
UNV-FAV-CR proceso formacion 3 2011-07-21 Gestion de Universidad de
académica virtual . Narifio Virtual
Calidad
Caracterizacion del ﬁ::;?; dSOIS;:ma Director
FAV-CR-01 subproceso planeacion 1 2011-07-21 Gestion de Universidad de
académica virtual . Narifio Virtual
Calidad
Caracterizacion del ﬁiees(r); dsolsdtgma Director
FAV-CR-02 subproceso admisién a 1 2011-07-10 Gestién de Universidad de
estudiantes . Narifio Virtual
Calidad
Caracterizacion del 'I:?Z;?e: dsolsdtzma Director
FAV-CR-03 sybproceso docencia 1 2011-07-10 Gestion de Uniy~ersiQad de
virtual Calidad Narifio Virtual
Caracterizacion del ﬁiee;?; dSc,)ls;gma Director
FAV-CR-04 subproceso gestion 1 2011-07-10 Gestion de Universidad de
administrativa . Narifio Virtual
Calidad
Caracterizacion del ﬁ;:;?; dsols;:ma Director
FAV-CR-05 sybproceso apoyo técnico 1 2011-07-10 Gestién de Uniy~ersiQad de
virtual Calidad Narifio Virtual
Procedimiento disefio y , Director
UNV-FAV-PR-O1 | publicacién de cursos en 2 |2011-07-29 |WebMaster/ i ersidad de
. Asesor SIGC e
la plataforma virtual Narifio Virtual
Procedimiento seleccién y Subdl,rec.tor Dlrgctor_
UNV-FAV-PR-02 contratacién de docentes 1 2011-07-29 Académico / Universidad de
Asesor SIGC Narifio Virtual
Procedimiento inscripcién Subdl,re(?tor Dlrgctor_
UNV-FAV-PR-03 y admisién a estudiantes 1 2011-07-29 Académico / Universidad de
Asesor SIGC Narifio Virtual
Procedimiento matricula Subdllre(?tor Dlrgctor_
UNV-FAV-PR-04 de estudiantes 1 2011-07-29 Académico / Universidad de
Asesor SIGC Narifio Virtual
Procedimiento evaluacion Coordinador D|r§ctor_
UNV-FAV-PR-05 de estudiantes 1 2011-07-29 del Programa/ | Universidad de
Asesor SIGC Narifio Virtual
Procedimiento evaluacion Subdiregtor Dir.ector.
UNV-FAV-PR-06 de docentes 1 2011-07-29 Académico / Universidad de
Asesor SIGC Narifio Virtual
UNV-FAV-PR-07 | Procedimiento tutoria 1 |2011-07-29 | Subdirector - Director
Académico / Universidad de
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Caédigo Nombre Version Fecha Revisa Aprueba
Asesor SIGC Narifio Virtual
. L Asesor Sistema
Procedimiento disefio y Integrado de Vicerrector
VA-FOA-PR-01 desarrollo del proyecto 4 2011-01-17 g', .
educativo Gestion de Académico
Calidad
. Asesor Sistema
Procedimiento Integrado de Vicerrector
VA-FOA-PR-02 programacion de carga y 4 2011-01-17 g. . .
- Gestion de Académico
labor académica .
Calidad
. Asesor Sistema
Procedimiento Integrado de Vicerrector
VA-FOA-PR-04 acreditacion de alta 1 2011-01-13 g. , L
calidad Gestion de Académico
Calidad
. Asesor Sistema
Procedimiento Integrado de Vicerrector
VAC-FOAPR-06 elaboracion y aprobacién 2 2011-01-24 g. , .
de trabaios de arado Gestion de Académico
jos de g Calidad
Asesor Sistema
VAC-FOA-PR-08 Procedimiento desarrollo 1 2011-02-29 Integ.rf':ldo de Vlcerr,ec.tor
pruebas saber pro Gestion de Académico
Calidad
Procedimiento de ﬁi:sg dsols;:ma Director
UNV-FAV-PR-08 atencion a quejas, 1 29/07/2011 Ges?ic’;n de Universidad de
reclamos y sugerencias Calidad Narifio Virtual
Subdirector de .
Instructivo para pago de Medios de la Director
UNV-FAV-IN-01 . . . 1 29/07/2011 . Universidad de
inscripciones y matricula Informacion y la e
. Narifio Virtual
Comunicacion.
Subdirector de .
Instructivo para el acceso Medios de la Director
UNV-FAV-IN-02 . 1 29/07/2011 - Universidad de
al campus virtual udenar Informacién y la I
N Narifio Virtual
Comunicacion.
Desarrollo y evaluacion de Subdirector Jefe de
DTH-GEH -FR-25 |. . y . =, 1 11/02/2010 Académico / Recursos
induccion y re induccion
Asesor SIGC Humanos
Control de documentos Subdirector Jefe de
DTH-GEH-FR-03 ara vinculacion 1 28/10/2009 Académico / Recursos
P Asesor SIGC Humanos
Necesidades de talento Subdirector Jefe de
DTH-GEH-FR-13 humano 1 28-0ct-09 Académico / Recursos
Asesor SIGC Humanos
Subdirector Director
UNV-FR-01 Formulario de inscripcién 1 29/07/2011 Académico / Universidad de
Asesor SIGC Narifio Virtual
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Caédigo Nombre Version Fecha Revisa Aprueba
Subdirector Director
UNV-FR-02 Listado de admitidos 1 29/07/2011 Académico / Universidad de
Asesor SIGC Narifio Virtual
Subdirector Director
UNV-FR-03 Formulario de matricula 1 29/07/2011 Académico / Universidad de
Asesor SIGC Narifio Virtual
Listado de estudiantes Subdi,re(?tor Dirgctor_
UNV-FR-04 matriculados 1 29/07/2011 Académico / Universidad de
Asesor SIGC Narifio Virtual
Formato de evaluacién Subdire(.:tor Dir.ector.
UNV-FR-05 docente 1 29/07/2011 Académico / Universidad de
Asesor SIGC Narifio Virtual
Plan de mejoramiento Subdi're(?tor Dir.ector.
UNV-FR-06 individual 1 29/07/2011 Académico / Universidad de
Asesor SIGC Narifio Virtual
Formato de horarios de Subdire(?tor Dir.ector.
UNV-FR-07 tutorfas 1 29/07/2011 Académico / Universidad de
Asesor SIGC Narifio Virtual
Acta de compromiso Subdiregtor Dir.ector.
UNV-FR-08 docente 1 29/07/2011 Académico / Universidad de
Asesor SIGC Narifio Virtual
Programacién académica Subdl’rec.tor Dlrgctor_
UNV-FR-09 de la tutoria 1 29/07/2011 Académico / Universidad de
Asesor SIGC Narifio Virtual
Inscripcién a induccion a Subdl'rec.tor D|r.ector_
UNV-FR-10 estudiante 1 29/07/2011 Académico / Universidad de
Asesor SIGC Narifio Virtual
Acta de compromiso Subdi're(?tor Dir.ector_
UNV-FR-11 docente 1 29/07/2011 Académico / Universidad de
Asesor SIGC Narifio Virtual
Asesor Sistema | _.
L Integrado de Dlr.ector_
UNV-FR-12 Acta de reunion 1 29/07/2011 - Universidad de
Gestion de Narifio Virtual
Calidad
Asesor Sistema
FOA-FR-07 Prggramacic’m teméatica 3 24/08/2010 Integ'r:e\do de Vicerr,ec.tor
asignatura Gestion de Académico
Calidad
Asesor Sistema
FOA-FR-13 Informe final de . 1 20/01/2011 Integ_rf’;ldo de Vicerr,ec.tor
programas de asignatura Gestion de Académico
Calidad
Asesor Sistema
FOA-FR-05 Seguimignto al _ 3 18/01/2011 Integ'rf:ldo de Vicerr’ec.tor
cumplimiento asignatura Gestion de Académico
Calidad
Asesor Sistema
VAC-FOA-FR-01 Carga académica 3 24/01/2011 Integ.r'a do de Vlcerr,ec.tor
Gestion de Académico
Calidad
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Caédigo Nombre Version Fecha Revisa Aprueba
Asesor Sistema
VAC-FOA-FR-02 Formato solicitude,)s 1 22/02/2010 Integ.rf’;ldo de Vicerr,ec.tor
concursos hora catedra Gestion de Académico
Calidad
Asesor Sistema
VAC-FOA-FR-04 $olicitudes docentes de 1 22/02/2010 Integ_rf:ldo de Vicerr’ec.tor
tiempo completo Gestion de Académico
Calidad
Formato aprobacion Subdi,re(?tor Dirgctor_
UNV-FR-13 jurado o asesor 1 29/07/2011 Académico / Universidad de
Asesor SIGC Narifio Virtual
Formato de asignacién de Subdirector Director
UNV-FR-15 jurado o jurado de trabajo 1 29/07/2011 Académico / Universidad de
de grado Asesor SIGC Narifio Virtual
Formato evaluacién Subdirector Director
UNV-FR-16 trabajo de grado 1 29/07/2011 Académico / Universidad de
Asesor SIGC Narifio Virtual
Formato sustentacion Subdi’r e(?tor Dirgctor.
UNV-FR-17 trabajo de grado 1 29/07/2011 Académico / Universidad de
Asesor SIGC Narifio Virtual
Registro informacion Subdi'rec.tor Dir.ector.
FOA-FR-02 ECAES 1 29/07/2011 Académico / Universidad de
Asesor SIGC Narifio Virtual
Formato de presentacion Subdirector Director
UNV-FR-18 de quejas, reclamos o 1 29/07/2011 Académico / Universidad de
sugerencias Asesor SIGC Narifio Virtual
Subdirector Director
UNV-FR-19 Tabla de control de quejas 1 29/07/2011 Académico / Universidad de
Asesor SIGC Narifio Virtual
Informe estadistico de Subdiregtor Dirfsctor_
UNV-FR-20 quejas 1 29/07/2011 Académico / Universidad de
Asesor SIGC Narifio Virtual

3.3.1.1 Manual de calidad. El numeral 4.2.2 de la Norma Técnica de Calidad en la
Gestion Publica 1000:2009 establece que la Entidad debe mantener un manual de
calidad, el cual puede variar en cuanto al detalle y formato para adecuarse al

tamarfio y complejidad de cada entidad en particular, y puede incluir:?®

- el alcance del Sistema de Gestion de la Calidad, incluidos los detalles y la
justificacion de cualquier exclusion.
- los procedimientos documentados establecidos para el Sistema de Gestion de
la Calidad, o referencia a los mismos, y

*® NORMA TECNICA EN LA GESTION PUBLICA NTCGP 1000:2009. P4gina 18. 2010
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- una descripcion de la interaccion entre los procesos del Sistema de Gestion de
la Calidad.

3.3.1.2 Caracterizacion de procesos 6 subproceso. Son los documentos que
muestran los elementos de entrada, actividades, salidas, clientes, recursos,
requisitos legales y documentacibn que componen cada proceso, las cuales
fueron descritas en el numeral 9.3.4.

3.3.1.3 Procedimientos. Son los documentos del Sistema de gestion de calidad, y
describen la forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso. En
los procedimientos se definen, como minimo: quién hace qué, donde, cuando, por
qué y como.

3.3.1.4 Manual de procedimientos (anexo 3). Un procedimiento describe de
forma clara los pasos para iniciar, desarrollar y concluir una serie de actividades
secuencialmente establecidas en un proceso que da como resultado un producto o
servicio.

Un procedimiento puede estar compuesto de la siguiente manera:

- Objetivo: Establece el propésito que tiene el Procedimiento.

- Alcance: Hace referencia al cubrimiento de las actividades del Procedimiento.

- Responsable: Determina al (los) funcionario(s) que es (son) responsable(s) de
la implementacién de las actividades que conforman el Procedimiento.

- Proveedores: Son las personas o entidades que proporcionan las entradas
para el Procedimiento.

- Insumos: Elementos requeridos para el desarrollo del Procedimiento.

- Resultados: Producto o servicio que se obtiene del desarrollo del
Procedimiento.

- Quien recibe el resultado: Persona o grupo de personas a quienes va dirigida
la implementacién del Procedimiento.

- Requisitos Legales: Hace referencia a las Normas o Actos Administrativos que
indican la necesidad u obligatoriedad del Procedimiento o sus actividades.

- Documentos que se deben utilizar: Informacion que esta evidenciada por
medio de un soporte magnético o impreso, estos documentos pueden ser
internos o externos a la Universidad.

- Registros que se deben generar: Documentos que presentan resultados
obtenidos o proporcionan evidencias de actividades desarrolladas. Los
registros se originan por el diligenciamiento de Formatos.
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- Indicador: Magnitud utilizada para medir o comparar los resultados
efectivamente obtenidos, en la ejecucién de un proyecto, programa o actividad,
resultado cuantitativo de comparar dos variables.

- Formula: Modelo establecido para expresar, realizar o resolver algo; en este
caso, se refiere al Indicador.

- Frecuencia: Periodo durante el cual se aplicara la Férmula del Indicador.

La segunda parte, es un diagrama de flujo donde se describen las tareas
siguiendo con el ciclo PHVA para cumplir el objetivo del procedimiento.

A continuacién se describen los simbolos utilizados en el Diagrama de Flujo. (Ver
tabla 19)

Tabla 19. Simbolos del diagrama de flujo

SIMBOLO SIGNIFICADO DEFINICION

Se utiliza para marcar el inicio y
C) INICIO — FIN fin de las actividades que

conforman el procedimiento.

Representa la actividad que se
ACTIVIDAD lleva a cabo para el desarrollo
correcto del Procedimiento.

Indica qué funcionario o qué
dependencia es responsable de
llevar a cabo la actividad
mencionada

RESPONSABLE

Forma utilizada para determinar
gué hacer cuando se presenta
una toma de decisiones dentro
de la actividad planteada, en ella
DECISION se realiza la pregunta que
genera las opciones o]
alternativas de la actividad
dentro del desarrollo del
procedimiento
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SIMBOLO SIGNIFICADO DEFINICION
Representa la union entre
simbolos, y marca al mismo

CONECTOR tiempo el orden en que se
deben desarrollar las
actividades.

El alto del cuadro de textoy Hace referencia a la descripcién

la linea asociada aumenta o L. )

disminuye segun la cantidad de actividades, observaciones o

de texto que se agrega. Para DESCRIPTOR datos que se requieran para

cambiar el ancho del
comentario, arrastre el
controlador lateral.

hacer mas
procedimiento.

comprensible el

Cuando el diagrama de flujo del
Procedimiento es mas extenso
gue una pagina, es necesario
utilizar este simbolo para indicar
la conexion a la pagina
siguiente.

CONECTOR DE PAGINA

Cuando la actividad realizada
genera un documento se utiliza
este simbolo

DOCUMENTO

3.3.1.5 Instructivos. Los instructivos de trabajo describen como se realiza una
tarea. Los instructivos, aunque guardan semejanza a los procedimientos, se
diferencian en que los primeros son interpersonales y se limitan a indicar o
clarificar la manera de operar, utilizar o realizar una tarea especifica.
Generalmente este tipo de documentos de trabajo suelen estar asociados a la
utilizacién de equipos, instalaciones o a actividades especificos que pueden incidir
en la calidad del servicio.

3.3.1.6 Formatos. Este tipo de documento se utiliza para registrar la informacion
después de realizar o ejecutar los procesos, actividades o procedimientos y
generalmente, se convierte en el instrumento para recolectar las evidencias del
Sistema de gestién de calidad.

3.3.2 Documentos externos (anexo 4). Procedimiento establecido con el fin de
establecer controles para la identificacion y control de los documentos externos
gue afectan al SIGC, con el fin de disponer de la informacion de manera
adecuada, evitando el uso de documentos obsoletos, contribuyendo al
mejoramiento continuo de los Procesos y Procedimientos.

Los Documentos Externos que afectan al SIGC, son:
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- Documentos legales, entre ellos, la Constitucion Politica de Colombia, Leyes,
Acuerdos, Decretos y Cédigos Colombianos de diferente naturaleza.

- Manuales de funcionamiento, directrices y demas documentos que se
relacionen con el manejo de equipos propios de la Universidad.

- Documentos generados por otras entidades y que tengan relacion directa con
las actividades y funciones realizadas por las diferentes Dependencias.

- Documentos implementados por una Dependencia pero que son generados
por otra, como por ejemplo, las Resoluciones Rectorales o los Acuerdos del
Concejo Superior Universitario que aplican a varias dependencias de la
Universidad.

3.3.3 Control de registros (anexo 5). Procedimiento que establece las
actividades necesarias para la identificacion, el almacenamiento, la conservacion,
la recuperacion, la retencién y la disposicion de los registros que se generan en
cumplimiento de las funciones y procedimientos establecidos por el SIGC.

Los registros se generan de un Formato, por lo tanto, la elaboracién, modificacién
y eliminacién de los mismos esta establecida en el numeral 9.4.1 del presente
documento.

Diligenciamiento: El diligenciamiento de los Registros puede llevarse a cabo de
manera digital o manual.

En los casos en que el formato se diligencie de manera manual, se deben tener en
cuenta los siguientes aspectos:

- Escribir con letra clara y legible

- Usar tinta indeleble

- Diligenciar todas las casillas que el formato solicita.

- Evitar tachones y enmendaduras.

- Cuando ocurra un error que requiera la anulacion del documento debe
tacharse con una sola linea diagonal y dejar constancia mediante la firma y
fecha del funcionario responsable.

- Cuando una casilla del formato que requiera diligenciamiento, no se diligencid,
debe trazarse una linea para evitar diligenciamientos posteriores de
informacion.
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Responsabilidad: Para identificar quién es el responsable de diligenciar el registro
es necesario implementar la Linea de Responsabilidad que se encuentra al final
de los formatos establecidos, dicha linea de responsabilidad contiene los
siguientes datos, de acuerdo a la naturaleza de cada formato.

Los Registros se relacionan en un Listado Maestro de Registros, codigo, Formato
en el que se registra los siguientes datos: Codigo, Nombre, Version, Vigencia,
Fecha de Vigencia, Ubicaciéon o Dependencia, Lugar de Almacenamiento, Cargo
del Responsable del Manejo del Archivo, Medio de Almacenamiento, Nivel de
Acceso de la Informacién, Tiempo de Retencién, Disposicion Final vy
Observaciones.

3.4. RECOMENDACIONES PARA ELABORAR EL PLAN DE MEJORAMIENTO

A continuacidn se presentan algunas metodologias de trabajo para la solucién de
problemas en los procesos del SIGC con el fin de proporcionar efectividad en el
tratamiento de acciones correctivas, preventivas y de mejora que lleven al
mejoramiento continuo y ademas se esbozan recomendaciones de donde puede
partir la elaboracion del Plan de Mejoramiento para la Universidad de Narifio
Virtual.?’

3.4.1 Fuentes de mejora. La elaboracién de un plan de mejoramiento conlleva el
analisis completo de diferentes fuentes de mejora, que pueden partir de la
formulacién y analisis de acciones correctivas, acciones preventivas o iniciativas
de mejora.

3.4.1.1 Acciones correctivas. Se inicia cuando un evento o problema identificado
involucra altos costos, afecta el logro de las metas, afecta la imagen de la
institucién, origina pérdida de usuarios y/o cuando es recurrente.

Algunas fuentes son:

- No conformidades de Auditorias Internas y Externas
- Quejas, reclamos y sugerencias.

- Problemas y No conformidades

- Resultados de los Indicadores.

%7 Gestion de la calidad en el sector publico. Norma técnica de calidad en la gestién publica.
Bogota. ICONTEC 2009. (NTCGP 1000:2009)
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- Desempefio de los Proveedores.
- Evaluacién y resultados de los niveles de satisfaccion.
- Buzon de sugerencias.

3.4.1.2 Acciones preventivas. Algunas fuentes son:

- Acciones correctivas de otros procesos.

- Evaluacion de los niveles de satisfaccion.

- Observaciones de auditorias internas y externas.
- Tendencias de los andlisis de los indicadores.

- Informes de entes de control.

- Reuniones de Comité de Calidad

- Revision por parte de la Alta Direccion.

- Mapa de Riesgos.

- ldentificadas por el personal.

3.4.2 Metodologia para elaborar el plan de mejoramiento. Para la
consolidacion, formulacion, y seguimiento de la eficacia, eficiencia y efectividad de
las acciones planteadas en el plan de mejoramiento se recomienda seguir el
método de la RUTA DE LA CALIDAD, la cual se define como una secuencia
normalizada de actividades, basadas en el ciclo PHVA, utilizadas para solucionar
problemas o llevar a cabo proyectos de mejora en cualquier proceso de la
Institucién. (ver figura 14)

Figura 14. La ruta de la calidad

s 4
# Qpfinir Proflema
=Prigrizar Problemas
=Analizar Causas

» Dafinir Nugves
Proyectos

=Establecer Acciones

Verificar

=Werificar los
Resultados

Jecutar Acciones
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La metodologia propuesta es la siguiente:

3.4.2.1 Conformacién del equipo de mejoramiento. Es un EQUIPO DE
TRABAJO que participa en el andlisis y mejora de la calidad y productividad de los
productos o servicios que se elaboran o prestan en un Proceso. Estos EQUIPOS
se reunen en forma regular en el lugar y horario de trabajo para identificar,
seleccionar y analizar oportunidades, meétodos y proyectos que afecten los
procesos, utilizando para ello metodologias y herramientas estadisticas

3.4.2.2 Definir e identificar problemas

Sugerencias:

- Defina cuél es el problema y no cual seria la solucién

- Concéntrese en el efecto, para que quede claro que es lo que se esta
desviando y no por qué se esta desviando.

- Determine las razones.

- Describa correctamente el problema.

3.4.2.3 Priorizar problemas. Una vez identificada la situacion actual, observando
el problema desde diversas perspectivas y recolectando la mayor informacion
posible acerca del mismo se prioriza los problemas. Algunas herramientas
utilizadas para priorizar es la matriz de decisiones.

3.4.2.4 Analizar las causas. Es necesario identificar las causas que tienen mayor
impacto en el problema o que le ocasionan mayor dificultad y sobre las cuales se
va a trabajar. Algunos métodos sugeridos son: Diagrama Causa — Efecto;
Diagrama Por qué — por qué; Diagrama de Pareto, etc.

3.4.2.5 Establecer acciones. Una vez analizadas las causas y los problemas y
oportunidades de mejora determine las acciones para minimizar o eliminar las
causas principales. La metodologia sugerida es el Diagrama Como — Como, el
cual busca identificar condiciones de solucién, realizando un cuestionamiento del
como se desarrolla una situacion. Las acciones se establecen el formato de
formulacién de Plan de Mejoramiento.

3.4.2.6 Ejecutar las acciones. Una vez formuladas las acciones en el Plan de

Accion/ Plan de Mejoramiento, es necesario ejecutarlas y llevar un registro de los
resultados durante un periodo determinado.
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3.4.2.7. Verificar los resultados. En todo proceso, proyecto y accién adelantada
es necesario comprobar la efectividad de esas acciones desarrolladas, sobre los
resultados tanto parciales como finales definidos en el Plan de Accién/Plan de
Mejoramiento.

3.4.2.8. Definir nuevos proyectos. Consiste en revisar los resultados obtenidos
con el fin de enriquecer la planeacion y ejecucion de un nuevo ciclo, ya sea para
seguir el mismo proyecto — si no se han cumplido las metas — o0 comenzar uno
diferente.

3.4.3 Recomendaciones y hallazgos para elaborar el plan de mejoramiento. A
continuacion se presentan algunos hallazgos identificados en el proceso de
diagndstico interno, tanto en la evaluacion hecha por los estudiantes y docentes,
como en el comparativo de cumplimiento con la NTC ISO. Ademas se realizan
recomendaciones que la Universidad de Narifio puede retomar para elaborar el
plan de mejoramiento:

3.4.3.1 Personal docente. Segun los hallazgos en el diagnéstico interno, el 7% de
los estudiantes esté insatisfecho con el cumplimiento de los horarios de la tutoria.
El numeral 7.5.1 de la NTC ISO, establece que la Entidad debe planificar y llevar a
cabo la prestacién del servicio bajo condiciones controladas. Las condiciones
controladas deben incluir, cuando sea aplicable: e) la implementacién del
seguimiento y de la medicion, y f) la implementacion de actividades de liberacion,
entrega y posteriores a la entrega del servicio. Se recomienda disefiar o fortalecer
los mecanismos de seguimiento al cumplimiento del contenido programatico de
cada asignatura y del cumplimiento de lo planificado a la tutoria, ademas de fijar
claramente la tematica para cada una. igualmente, es conveniente hacer un
seguimiento al cumplimiento temético y de horarios de la tutoria, haciendo uso de
la tecnologia y la plataforma virtual, donde se puede registrar el cumplimiento o no
de lo planificado por el docente.

3.4.3.2 Estudiantes:

- El seguimiento a egresados, es una debilidad que la Universidad debe disefiar
con el fin de garantizar una retroalimentacion efectividad de la calidad de los
programas académicos. El numeral 8.2.4 de la ISO, hace referencia al
seguimiento y medicién del servicio, establece que la entidad debe hacer el
seguimiento y medir las caracteristicas del servicio para verificar que se
cumplen los requisitos del mismo.
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La Universidad de Narifio Virtual debe fortalecer el proceso de Retencién a los
Estudiantes, puesto que ésta es una de las dificultades centrales de la
educacion virtual. La desercidén puede ostentar cifras astrondmicas entre el 40
y el 70%, aunque también se reportan tasas que fluctian alrededor del 20% o
25%, por lo tanto el primer paso es identificar cual es el nivel de Desercion,
para posteriormente implementar estrategias para prevenir o corregir el
fendmeno desertivo. Las estrategias pueden estar coordinadas conjuntamente
con el sistema de Bienestar Universitario.

3.4.3.3 Infraestructura fisica y tecnoldgica:

Se recomienda revisar el mecanismo de respuesta y atencion brindada a los
Estudiantes ante los problemas técnicos de la plataforma virtual; el 7% afirma
gue éste es inadecuado. El numeral 5.2 de la ISO, afirma que La alta direccion
debe asegurarse de que los requisitos del Estudiante (cliente) se determinan y
se cumplen con el propésito de aumentar su satisfaccion.

Algunas pautas para mejorar pueden ser las siguientes, y si se realizan deben
fortalecerse para mejorar la calidad del programa académico: el apoyo a
docentes y estudiantes durante el desarrollo del respectivo programa
académico en caso de problemas de orden técnico como ingreso a los chats,
orientacion para ingreso a la plataforma, problemas para bajar contenidos, etc.
el cual se debe analizar y responder en menos de 24 horas todas las
consultas; seguimiento permanente a los ingresos a la plataforma por parte de
los estudiantes para detectar frecuencia de ingreso, ritmo de ingreso,
abandonos temporales o definitivos. Multiples cuadros se generan con esta
informacion que sirve luego para evaluacion y planeacion institucionales; Al
término de cada programa se generan cuadros de evaluacion de la gestién
docente y de la participacion grupal.

Segun el diagnéstico interno, el 8% de los docentes consideran inadecuados
los espacios de trabajo en las oficinas y cubiculos. ElI numeral 6.4 de la ISO
establece que la organizacion debe determinar y gestionar el ambiente de
trabajo necesario para lograr la conformidad con los requisitos del servicio
educativo. El término "ambiente de trabajo" esta relacionado con aquellas
condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo, incluyendo factores fisicos,
ambientales y de otro tipo (tales como el ruido, la temperatura, la humedad, la
iluminacién o las condiciones climaticas). En este sentido, se recomienda que
ademas de establecer espacios fisicos de trabajo adecuado, se coordine
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actividades conjuntamente con la Oficina de Salud Ocupacional, para mejorar
el ambiente laboral del docente, puesto que de la calidad de éste depende en
gran proporcion la formacion académica del estudiante.

3.4.3.4 Aspectos administrativos:

- Se recomienda mejorar el tratamiento de las quejas, reclamos, sugerencias y
peticiones de los estudiantes, puesto que el 11% de ellos afirman que éstos
son inadecuados. El numeral 7.2.3 en el literal ¢) de la NTC ISO establece que
la entidad debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la
comunicacion con los clientes, relativas a la retroalimentaciéon del cliente,
incluyendo sus quejas.

La metodologia utilizada debe incluir desde el disefio de los mecanismos para
su identificacion (buzones, correos, a traves de la web, etc.), la respuesta,
hasta la retroalimentacion del Estudiante ante la respuesta a su queja.

Por dltimo, iniciar con los procesos de obtencion del Registro Calificado y la
Acreditacién de los programas académicos, apoyados en las herramientas
suministradas por el proceso de implementacién de la NTC ISO, ayudaria a
superar muchas dificultades administrativas y académicas en el cumplimiento
de los requerimientos normativos, tanto de la ISO, como de los exigidos por la
normatividad nacional en cuanto a educacion.

3.5 DOCUMENTACION DE LOS PROCESOS ACADEMICOS Y
ADMINISTRATIVOS

Un Sistema de gestién de calidad eficaz asegura que todas las actividades se
llevan a cabo de una manera controlada, de tal modo que todos saben lo que
deben hacer. Para ello es preciso que existe una documentacion adecuada sobre
como deben realizarse las tareas.

Por otro lado y teniendo en cuenta que los registros pueden ser la Unica prueba de
gue se han aplicado a un servicio los procedimiento de calidad establecidos, es
importante decidir la naturaleza de los registros que se requieren para demostrar
este cumplimiento.
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En este sentido, a continuacién se presentan los diferentes formatos que se
pueden utilizar en el proceso de formacion académica virtual, anexando un breve
instructivo que facilite su comprension y utilizacion:
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v' Formato listado de admitidos UNV-FR-02: este documento se genera en el proceso de seleccién y admision
de estudiantes, para el periodo de admision vigente.

Cédigo: UNV-FR-02 |
Version:01
UNIVERSIDAD DE NARIFIO VIRTUAL Pdginas: 1 de 1

LISTADO DE ADMITIDOS Vigente a partir de:

29/07/2011
Programaal PERIODO A - 2012 - PASTO
que fue
Admitido
PROGRAMA:
Puntaje Codigo del
FECHA: Codigo del HORA: Nombre del Obtenido en ICFES
Aspriante Aspirante | laseleccién | Estudiante
N° CODIGO IDENT.ICFES NOMBRE— PUNTAJE OBSERVACION CODIGO ICFES
—
Anotaciones en
el proceso de
admisién.

Sede Panamericana Teléfono: 7226774 — San Juan de Pasto — Narifio
http:/luvirtual.udenar.edu.co - e-mail: uvirtual@udenar.edu.co
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v' Formulario de matricula UNV-FR-03. Este documento se genera en el
Proceso de matricula, una vez el aspirante haya sido admitido a un
programa académico vigente.

Caodigo: UNV-FR-03
- Version:01
UNIVERSID DE NARINO VIRTUAL Paginas: 1 de 2
FORMULARIO DE MATRICULA Vigents a parti 06
29/07/2011
Los datos consignados en éste formulario
deben ser completos y veridicos.
IMPORTANTE
La Universidad de Narifio podra invalidar todas Fotografia
las diligencias realizadas en el momento de
descubrir falsedad en la informacién u omisiéon
de datos.
PROGRAMA: —
No. De Formulario No. De Inscripcion
INFORMACION PERSONAL
APELLIDOS NOMBRES
Sexo Estado Civil Documento de Identificacion | Expedido en
M F S C (0]
No.
Libreta Militar No. Fecha y lugar de Nacimiento
Dia Mes Ano Ciudad
Departamento
Pais
Direccion Residencia Teléfono Fijo | Ciudad Dpto. Pais
Correo electronico Celular

Pertenece a un grupo vulnerable

Cual
Victima de conflicto armado Si No

Departamento Municipio




Cédigo: UNV-FR-03
= Version:01
UNIVERSID DE NARINO VIRTUAL W
FORMULARIO DE MATRICULA - —
Vigente a partir de:
29/07/2011

LaIn cion de Educacion donde se gradudé como bachiller es

Oficial Privada | Mixta | Otra
alor de la Pensio
Limitaciones fisica Si Cual
Clasificacion Sisben Fecha graduacion
Estrat Bachiller

Numero de Personas que conforman su grupo familiar (Incluido usted)

Ingresos Familiare
Tipo de vivienda
[Anticres

| Arrendo | Familiar

ombre del Padre

Nivel de Estudios

Ocupacion

Nombre de la Madre

Nivel de estudios

Ocupacion

No. De Hermanos l Posicion entre hermanos

No. De Hermanos con estudios superiores
DOCUMENTOS A ANEXAR

FORMULARIO DE INSCRIPCION DEBIDAMENTE DILIGENCIADO

FOTOCOPIA - CEDULA DE CIUDADANIA O TARJETA DE IDENTIDAD

FOTOCOPIA DEL CERTIFICADO DE GRADO NOVENO

FOTOCOPIA DEL CARNET DEL SISBEN (O DOCUMENTO QUE DEMUESTRE QUE ESTA
AFILIADO A UN SISTEMA DE SEGURIDAD SOCIAL EN SALUD)

CERTIFICADO MEDICO

6. 2 FOTOGRAFIAS 3x4

it ol o

W
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Listado de estudiantes matriculados. UNV-FR-04: Registro de estudiantes matriculados a los diferentes
programas de la Universidad de Narifio Virtual. Se genera una vez haya culminado el periodo de matriculas.

Codigo: UNV-FR-04
Version:01
UNIVERSIDAD DE NARINO VIRTUAL Péaginas: 1de 1

LISTADO DE ESTUDIANTES MATRICULADOS 9 :
Vigente a partir de:

29/07/2011

PERIODO A -2012

N° CODIGO NOMBRES APELLIDOS PROGRAMA
Codigo del |
Programa
Estudiante ol clse
| matriculé
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v' Formato de evaluacion docente. UNV-FR-05: es un documento importante
en el proceso de retroalimentacion con el estudiante. Se genera una vez el
estudiante evalla al docente fundamentado en los items claves o en los
factores de éxito, puestos a consideracion.

Codigo: UNV-FR-05
Version:01

UNIVERSID DE NARINO VIRTUAL Paginas: 1963
FOMRATO DE EVALUACION DOCENTE Vigente a partir de:
29/07/2011

I. Informacion general
(Llene los espacios con la informacion solicitada)

Periodo Evaluado:

| Nombre y apellido del Tutor:
Diligencia el nombre ' /

completo del docente

Programa al que Pertenece:

Asignatura a Evaluar. i‘

o 8 sviluaar. de identidad: Asignaturas: e
Evaluador Director Universidad de Narifio Virtual
Coordinador de programa
Nombre Nombre
Firma Firma
Cedula Cedula
Fecha Fecha
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UNIVERSID DE NARINO VIRTUAL
FOMRATO DE EVALUACION DOCENTE

Codigo: UNV-FR-05
Version:01

Paginas: 2 de 3

Vigente a partir de:
29/072011

I EVALUACION DEL DOCENTE EN SU DESEMPENO OCUPACIONAL

Escala valoratva de fos |

| Factores claves puestos a

consideracion del ESCALA —==g sefiaar una. que

Estudiante para evaluar al — e

estudiante. La )
| siempre mayoria Algunas Casi Nunca
‘—1(_ de las veces siempre

ITEMS veces
4 3 2 1 0

1. es receptivo ante los
planteamientos y sugerencias de sus
supervisores

2. participa en actividades vy
reuniones del area al que
pertenece

3. cumple con las tareas asignadas.

4. cumple con las normas y
orientaciones de trabajo.

5. aporta ideas para la solucion de
problemas en su drea de trabajo.

DESEMPENO OCUPACIONAL

6. demuestra un comportamiento
positivo hacia la labor docente.

7. es puntual en la entrega de notas a
los estudiantes.

8. demuestra interés por superarse,

9. cumple con su horario de trabajo.

Il EVALUACION DEL DESEMPENO DOCENTE EN EL PROCESO ENSENANZA -

APRENDIZAJE
ESCALA
La
mayoria | Algunas Casi Nunca
TS slompes de las veces siempre
veces
4 3 2 1 0

1. destaca la importancia de los
objetivos involucrados en la clase
observada

2. dirige la ensefianza hacia el logro
de los objetivos de la asignatura

3. demuestra dominio del contenido
programatico

4. relaciona el contenido de la
asignatura con el contenido de otras
asignaturas

DESEMPENO
OCUPACIONAL

5. resalta las aplicaciones practicas
del contenido del curso en la vida
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Cédigo: UNV-FR-05
UNIVERSID DE NARINO VIRTUAL Version:01
Paginas: 3de 3
FOMRATO DE EVALUACION DOCENTE Vigents a part 06.
29/07/2011
ESCALA
La
mayoria | Algunas Casi Nunca
WENS S de las veces siempre
veces
4 3 2 1 0
profesional
6. presenta el contenido
programatico de manera clara y
precisa

7. fomenta entre los estudiantes la
reflexion y el espiritu critico

8. mantiene el interés y la de los
estudiantes durante la clase

9. promueve la interaccion grupal

10. estimula el interés de los
estudiantes por la asignatura

11. en el desarrollo de la clase
evidencia una cuidadosa
planificacion

12. utiliza diversas estrategias
metodologicas para el logro de los
aprendizajes

- |
o« 13. utiliza recursos didacticos
55 durante el desarrollo de Ia clase (ej.
o 6 ilustraciones, material visual, vy
E < audiovisual)
w % 14. promueve la formulacion de
g 8 conclusiones.

15. verifica el logro de aprendizaje

16. hace las debidas correcciones a
los errores de los estudiantes

17. muestra receptividad ante los
planteamientos y sugerencias de los

estudiantes
18. trata a los estudiantes
respetuosamente
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v' Plan de mejoramiento individual. UNV-FR-06. Es un registro generado en el proceso de evaluacion
docente y se diligencia cuando el docente presenta dificultades en el item evaluado y plantea un plan de
accion para superarlos.

Codigo: FOA-FR-06
UNIVERSIDAD DE NARINO VIRTUAL Pagina: 1de 1

PLAN DE MEJORAMIENTO INDIVIDUAL DE DESEMPENO ACADEMICO DESPUES DEL Version: 1
PROCESO DE EVALUACION DOCENTE Vigente a partir de:

2011-01-20

Nombre del Docente: I Identificacién No.

Asignatura: o

Indica el Semestre
Programa Académico donde se ofrece la Materia: Semestre | queofrecela
| 'S¢ lo tiene so e "-'---..._ Asignamra
Céadigo Prof mﬁm Cadigo Asignat
igo (=0 i igo Asignatura: | k 3
D . Cédigo Programa:
Periodo Académico en el que se ejecutara el Plan: B :Ew-lmdﬂzv
. materia. -
Se identifica claramente la |E T — Se propone las i |
caracteristica de la evaluacion acciones para superar
que fite mal evaluada y Ia debilidad.
DESCRIPCION DE CARACTERISTICAIST Z_ " “SOLUCIONES PROPUESTAS (OPORTUNIDAD DE FECHA PROPUESTA
EVALUACION DOCENTE QUE- NTA MEJORA) PARA SEGUIMIENTO

DEBILIDAD

Cumplir con los horarnos establecidos e implementar para | Semana 6
1. Ej. Cumplimiento con el horario de clase con el préximo periodo el Formato SEGUIMIENTO AL

resultado insatisfactorio en la evaluacion CONTENIDO PROGRAMATICO, lo anterior permitira una (DD\TES —ANO)
realizada por el estudiante. relacion mas activa entre el docente y el estudiante como NG J=
mecanismo de evidencia al cumplimiento académico en el Se propone una focha de
Aula de Clase. 2 Iy para
al cumplimiento de las
OBSERVACIONES: lu
FIRMA DOCENTE:
FIRMA DEL DIRECTOR DEL PROGRAMA QUE AVALA EL PLAN
v FECHA DE SEGUIMIENTO AL PLAN - DIA-MES ANO so de
fin de

SuprEidl dlyuliadds ullivuitlaues ue 1us eswuuldl Iles.
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(Cadigo: UNV-FRAT

UNIVERSIDAD DE NARINO VIRTUAL Versénd!
Pigna: 1 DE 1
Vigente a partr de.
| FORMATO DE HORARIOS DE TUTORIA bpcs
Colegio:
Rector Colegio:
Municipio
C N -/ /
odigo | Nombre | . . : ” - ? .| Nombre | Email | Nombre ;
e | Créditos | Grupo Dn:i Hora Inicio | Hora Final ,l / MES | MES | MES | MES | MES | Salon Habllilauo?__gv Swlelgq:s ciahiate oniact| T E-mail Tutor
A L1/ 1%/4 CLL 1\
Sgam | Y, £ 4 / Sgadeigess | | |\
e | | / / / "/ O i e s Sptro
7 Dgeddages “w a
| mhdomo by 2L
|
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v' Acta de compromiso docente. UNV-FR-08. Este documento se genera en
el proceso de evaluacion docente, y es el resultado de la socializaciéon de la
evaluacion cuando existan dificultades y debilidades. Generalmente esta
acta de compromiso va acompafada del formato de Plan de Mejoramiento.

Cédigo: UNV-FR-08

UNIVERSIDAD DE NARINO VIRTUAL Pégina: 1 de 1
Version: 1
ACTA DE COMPROMISO PARA ENTREGA DEL PLAN DE ] )
Universidad de MEJORAMIENTO DE DESEMPENO ACADEMICO Vigente a Partir de:
Narlito 2011-01-21
Fecha:
Yo,
Identificado(a) con cédula de ciudadania Numero: expedida
en declaro que por parte de la direccion del programa de

en la fecha recibi los resultados de mi evaluacion

docente.

Me doy por enterado(a) de los aspectos positivos y de aquellas debilidades oportunidad de
mejora, aspectos y actividades que deberan consignarse en el Plan de Mejoramiento
Individual de Desempeiio Académico y entregarse a la direccion del programa dentro de
los 5 dias habiles posteriores a esta notificacion de resultados.

FIRMA DEL DOCENTE FIRMA DEL DIRECTOR DE PROGRAMA
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v" Plan de mejoramiento UNV-FR-09: Este documento se utiliza para planificar, controlar el avance y verificar

la eficacia de las acciones emprendidas, sean de mejora, correctivas o preventivas.

Chadigo: UNV-FR{9
UNIVERSIDAD DE NARINO VIRTUAL Pagna_1de1
Version 1
PLAN DE MEJORAMIENTO Vigrte 2patr 66
01107-8
APERTURA OE LA ACCION 1 3 -
o [DESCRPCIONDELPROBLENAI oo oo\ ureiy AFEI;%IE 0 ﬂmu SOLUCIONES PROPUESTAS [;M ma%u | X
OPORTUNIDAD DE MEJORA LAEECUCICN|  CIERRE ERIADD
LAACCION ACCION
= , cionss H DESCRIBA
1 ﬁw: ‘mm Cormectivas: £ —_— DESCRIBA |sEveceionE
| [t Cual es el dela | | 1 pan M o . " 1
2 imvolucrado lné: . :ﬁm Actiones de :“"“ :T:: ? e s termng 0 Sin gemora mhu;m P Q"‘:w" || amemacsites
— H Fueor:  rrfasacdones  HH pommeas, tanar e imgiantar| lograronlas [R50 ! i resitados
3 i [temer propuestas ﬁmﬂhn st o 0 | | e wgn [ m‘,:,“l la secida: o
™ Jsatistacaié o accionts 1] o e wlicercom g accide, con Tltormato 4 e - H. Ttueson
4 i RN eventivas ficire: sedom rims ce formats 0 | Sindemora del [A-AUNND SE ¥
m!wu | formato rocesn conacidss come las § UA-MES - wplicada manera objetiva [|PUEDEVERIPCARLA |
5 conformes | - mes- Reoa i:a-ms- : 0 Sin demora bty f_m : ||cennaDa:sise
ind g - L PERSORAL (MANO DE afio: 12-ENE- = 1 |alcanzaon los
] =y s ot 2 BNE0 ot 0 | Sindemora i Hesi e
+otros._. 10% METODOS A
" TENERUN
; . L0% MaTERLES 0 | Sindemora |vroeenca
8 - ELMEDIO AMSNTE 0 | Sindemora CADA ACCHOND
9 0 | Sindemora
10 0 | Sindemora
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v' Formato de Inscripciéon a la induccion. UNV-FR-10. Este documento se
genera para registrar el proceso de induccion ofrecido a los estudiantes que
ingresan a esta modalidad de educacion virtual.

Cédigo: UNV-FR-10

UNIVERSIDAD DE NARINO VIRTUAL Version;01
Pagina: 1 de 1

i : Vigente a partir de:
Ubsibvorsiibadl e
e FORMATO DE DE INSCRIPCION A LA INDUCCION 2011-07-29

2
3
4
€
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v' Formato aprobacion jurado asesor UNV-FR-13. Es un registro generado en
el proceso de formacién académica, como requisito para acceder al titulo
académico. En el se consigna la aprobacién o no, del docente designado como
jurado del trabajo de grado.

= | . Cédigo: UNV-FR-13
t.{% ? : UNIVERSIDAD DE NARIRO VIRTUAL Pagina: 1de 1
Ak ___/' 2 T
= APROBACION DE JURADO ASESOR Yarsion: 01
Unitvee sbitad v Vigente a partir de:
e, 29/07/2011
— . adémico Vi  E—
|Fecha: Programa: Brogams Académico Vil '

DE: (nombre tutor)
PARA: Comité Curricular

Asunto: Aval de proyecto para: Jurado ] Sustentacion ] de Trabajo de Grado
Periodo académico 20, .

En cumplimiento de las funciones del Reglamento Académico apruebo ]

apruebo con correcciones rechazo D el
proyecto

", para ser presentado ante Jurado |:| para Sustentacion |:|
Los integrantes del proyecto son:

PRIMER INTEGRANTE _
Identificacion

== Autores del Proyecto !

Nombre Completo

Programa del que se graduara
Celular J Correo Electrénico:

SEGUNDO |NTEGRA.D_I: Autores del Proyecto |
Identificacion |

Nombre Completo

Programa del que se graduara

Celular Correo Electrénico:

Atentamente,

Asesor Jurado
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v' Formato de asignacion de jurado de trabajo de grado UNV-FR-15. Este

registro se genera una vez se haya aprobado el anteproyecto presentado por
los estudiantes aspirantes a obtener el titulo académico.

UNIVERSIDAD DE NARINO VIRTUAL EoMge: LMVTRCID
Pagina: 1 de 1
FORMATO DE ASIGNACION DE JURADO DE TRABAJO DE
GRADO Versién: 01
Universidad da Vigente a partir de:
Narlio 2011-07-29
| Fecha: | Programa:

DE: Comité Curricular
PARA:(nombre tutor)

Asunto: Asignaciéon como asesor ‘:l jurado |:1 de Trabajo de Grado periodo
académico 20

Mediante acta No. de fecha de Comité de Investigacion
Formativa, se le notifica su asignacién para asesorar |:] evaluar[_] el proyecto

", presentado por:

PRIMER INTEGRANTE
Identificacion

Nombre Completo
Programa del que se graduara

Celular Correo Electrénico:

SEGUNDO INTEGRANTE
Identificacion

Nombre Completo

Programa del que se graduara

Celular Correo Electronico:
Atentamente,
Director U.Virtual Decano o Lider de Programa
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v' Formato de evaluaciéon de trabajos de grado UNV-FR-15. Este documento
es un registro fundamental que evidencia los criterios para la evaluacién del
trabajo de grado presentado por los Estudiantes a obtener su titulo académico.

Cédigo: UNV-FR-16
Pagina: 1 de 4
UNIVERSIDAD DE NARINO VIRTUAL
FORMATO DE EVALUACION TRABAJO DE GRADO Versiin: 01
Universidad do Vigente a partir de:
Narifio 2011-07-29
PROGRAMA : |
TITULO DEL TRABAJO DE GRADO: |
NOMBRE DE AUTOR 1: |
AUTORES "NGMBRE DE AUTOR 2: |
NOMBRES Y
APELLIDOS
ASESOR | NUMERO CEDULA E:PED'DA
NUMERO DE NUMERO TELEFONO
CELULAR FIJO.
PRIMER JURADO
NOMBRES Y
APELLIDOS
NUMERO CEDULA E:PED'DA
NUMERO DE NUMERO TELEFONO |
CELULAR FIJO.
it SEGUNDO JURADO
NOMBRES Y
APELLIDOS
NUMERO CEDULA ::PED'DA
NUMERO DE NUMERO TELEFONO |
CELULAR FIJO. Se. define la wscals de |
oa!.-ficacadn para cada |_
CRITERIOS TRABAJO ESCRITG“ fa tesis
VALOR | CALIF. |CALIFICACION
PARCIAL | PARCIAL TOTAL
1. Claridad y coherencia conceptual
2. Originalidad y grado de actuacion en el tema .
3. Normas de presentacién de trabajos escritos
4. Planteamiento de Objetivos ) )
5. Conclusiones y Aportes BSiaisnatas promedio
TOTAL | de Calificacion Parcial.
! |
APROBADO PARA SUSTENTACION: SI NO
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Codigo: UNV-FR-16

UNIVERSIDAD DE NARINO VIRTUAL

Pagina: 2de 4

FORMATO DE EVALUACION TRABAJO DE GRADO

Version: 01

Universidad de
Narino

Vigente a partir de:
2011-07-29

| ltems y parémetros de
] evaluacién de la tesis. ANEXO

————e————l
INTRODUCCJ.

Si

No

Presenta en forma clara el tema abordado para la investigacién

Permite descubrir claramente el surgimiento de la idea por investigar

Presenta claramente el proceso seguido durante el estudio

Da fiel razén del contenido del documento

Muestra los alcances, limites y pretensiones e impacto del estudio

OBSERVACIONES
Los puntos mencionados se desarrollan en perfecta claridad y coherencia.

JUSTIFICACION

Si

No

Presenta claramente las razones que condujeron a la investigacion

Demuestra interés del estudio

Demuestra novedad de la investigacién en el contexto de la educacién

Expresa la utilidad de los hallazgos encontrados en el estudio

OBSERVACIONES

Los puntos mencionados se desarrollan en perfecta claridad y coherencia.

DEFINICION DEL PROBLEMA

Si

No

En el planteamiento se identifica claramente la situacion actual del problema que se
investigo

La pregunta y/o preguntas de investigaciéon determinan claramente la situacion
estudiada

OBSERVACIONES

Los puntos mencionados se desarrollan en perfecta claridad y coherencia.

OBJETIVOS

Si

No

Gramaticalmente presentan coherencia

El planteamiento en ellos expresados es claro

Guardan estrecha relaciéon con el problema planteado

El objetivo general es consistente con la formulacién del problema

Los objetivos especificos son consistentes con la sistematizacion del problema

OBSERVACIONES

Los puntos mencionados se desarrollan en perfecta claridad y coherencia.

MARCO TEORICO

Si

No

Presenta y desarrolla la tesis propuesta por los autores
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Cadigo: UNV-FR-16
= Pagina: 3de 4
UNIVERSIDAD DE NARINO VIRTUAL
FORMATO DE EVALUACION TRABAJO DE GRADO Version: 01
Liniversidad de Vlgente a pﬂﬂll’ de:
Narifio 2011-07-29

Existe soporte bibliografico pertinente

Presenta claramente la tendencia de pensamiento congruente con la tesis planteada

Se da manejo bibliografico de conformidad a las normas técnicas

Demuestra manejo y dominio de afirmaciones, proposiciones, tesis, argumentos
presentado por los autores que se citan

OBSERVACIONES

MARCO CONCEPTUAL

No

Los conceptos presentados son pertinentes con la teoria desarrollada

El desarrollo conceptual refleja apropiacion y legitimidad de los autores de la
investigacion

OBSERVACIONES

ASPECTOS METODOLOGICOS

Si

No

Tipo de investigacion

Linea de investigacion

Meétodo

Estrategias y técnicas de recoleccion de informacion

Formas de procesamiento de la informacién

OBSERVACIONES

PRESENTACION DE RESULTADOS

Si

No

Existe claridad en la presentacion de los resultados

Los resultados que se presentan son los contemplados en el problema y objetivos de
la investigacion

El tratamiento dado a la informacién obtenida es pertinente y congruente con el
planteamiento del problema y objetivos

OBSERVACIONES

CONCLUSIONES

Si

No

Presenta con claridad los planteamiento que se esgrimen

Son congruentes con los objetivos planteados

Proporciona un reflejo fiel de los planteado en el problema, objetivo y teoria
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Codigo: UNV-FR-16

. Pagina: 4 de 4
UNIVERSIDAD DE NARIfIO VIRTUAL
FORMATO DE EVALUACION TRABAJO DE GRADO Version: 01
Universidad de Vigente a partir de:
Narkio 2011-07-29
desarrollada

Constituyen una respuesta clara al problema planteado

OBSERVACIONES

Los puntos mencionados se desarrollan en perfecta claridad y coherencia.

OBSERVACIONES:
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v’ Formato de sustentacién de trabajo de grado. UNV-FR-17. Registro
generado cuando el (los) estudiante (s) realizan la sustentacion del trabajo de
grado. El resultado es una calificacion basados en diferentes aspectos claves:
claridad y coherencia; material de Apoyo; suficiencia en las Respuestas

Cédiga: UNV-FR-17
Pagina: 1de 1
UNIVERSIDAD DE NARINO VIRTUAL
FORMATO DE SUSTENTACION DE TRABAJO DE GRADO Version: 01
Universidad de Vigente a partir de:
Narifio 2011-07-29
PROGRAMA :
TITULO DEL TRABAJO DE GRADO:
FECHA DE SUSTENTACION: HORA:
Factores'de ' Calificaciéon otorgada por
Evaluacidn cada factor y por cada
PRIMER ESTUDIANTE: it .. ACION
- PRIMER JURA-. | | SEGUNDO JURADO
1.Claridad y Coherencia N
2. Material de Apoyo [ Y =
3. Suficiencia en las Respuestas P Pmme:'o, de dc: ificacion
PROMEDIO | = PO
NOTA DEFINITIVA o] B ey y .
= Promedio de calificacin
SEGUNDO ESTUDIANTE: CALIFICACION | de los jurados.
PRIMER JURADO SEGUNDU TURRDU ™
1. Claridad y Coherencia
2. Material de Apoyo
3. Suficiencia en las Respuestas
PROMEDIO
NOTA DEFINITIVA
TERCER ESTUDIANTE: CALIFICACION
PRIMER JURADO SEGUNDO JURADO
1. Claridad y Coherencia
2. Material de Apoyo
3. Suficiencia en las Respuestas
PROMEDIO
NOTA DEFINITIVA

153



Formato de registro de peticiones, quejas, reclamos o sugerencias. UNV-FR-18. Documento que evidencia
las peticiones, quejas, reclamos o0 sugerencias presentadas por los usuarios.

Cadigo: UNV-FR-18
o UNIVERSIDD DE NARINO VIRTUAL Version: 01
5 A Pagina: 1 de 1
Universdad o FORMATO DE REGISTRO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS iyt
Mariso 201107-29
MARQUE CON (x) EL TIPO DE REPORTE z : -'_**m‘ L d.m- ql_uuﬁ:':.w l
) i 2 conel jento de [a misin, objetivos, o de las A
PETICION | | [ouEia [ ] ettt s delos £ Se pueden enforma ;
escrta o telefdnica.
DATOS GENERALES 3 MARQUE CON [x) EL TiP0 DE USUARIC:
NOMBRES Y APELLIDOS: | ESTUDIANTE |sassms| [PrOGRAMA | |
NUMERO DE DOC. DE IDENTIDAD: ] [EGRESADO PROGRAMA | J
DIRECCION: FUNCIONARIO
EMAIL: DIRECTOR
TELFLIO: OTRO CUAL? ]
TEL CEL
REGISTRE SU COMENTARIO -R
= ;
ok

Se debe
H"‘ﬂ_ flevan a la peticin. queja,
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v' Tabla de control de quejas UNV-FR-19. Periddicamente el lider del proceso debe presentar el informe
mediante la tabla de control de Q, R, Sy F. En él se resumen las novedades presentadas en el proceso,

identificando hasta el nivel de satisfaccién del usuario que presenta la queja.

- Cédigo: UNV-FR-19
@ UNIVERSIDAD DE NARINO VIRTUAL Pagina: 1 de 1
= TABLA DE CONTROL DE QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES Version: 1
e Vigente a Partir de:
2011-07-29
| PROCESO: | I | e Alnmmcumm:wm NFORME uEs:| | ANOD:
IDENTIFICACION Mot ACCION
NOVEDAD Aspactos 5. esporsati 24 | Nivel Oe satsiacciin e B =
| T | i Y APELLIDOS (QUEJOSO) [NOMERE YAPELLIOOS THRL| dociin sontsy oatls 04 l’muuT ot =
i g ——
iy v a|R|S|F |aen|ser u\m\Lm:‘ A | Wb |Otro|  gcusm QUE ATENOI)} ¥ CARGO st o |RespuestaconelQueposo | “pmngag | 5 [ 4 | 3| 2 |1
N 'Y N \ )
1 A\ N B T e ——y \
11X \) T \i"‘*" e \
- ] N \ C = — = -
1] Secocanatecmce ﬁ 7| Mem8 | s e et st
[ eSS | e C - 2 Sl =
+ 3 Cuma. o=
"
:
A
E
W
b
:
[ —Yovar e oRuE BEwEUAL Slololel ol ol ol el oo ] [} [ ) T
FLABGNADG FOR REVEADO FOR. EPRGEADG FOK
[
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v' Informe estadistico de quejas. UNV-FR-20. Bimensualmente el lider del proceso tiene que reportar las quejas
presentadas en el proceso, identificAndolas por subproceso y dependencia. Este documento reporta de manera
consolidada las quejas para un periodo determinado.

Codigo: UNV-FR-20
UNIVERSIDAD DE NARINO VIRTUAL Pagina: 1
INFORME ESTADISTICO DE QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES Version: 1
'Vigente a Partir de:
2011-07-29
Se identifica con "x" el motivo
. = por el cual se presento la
BIMESTRE: ANO | ki
NOVEDAR, MOTIVD Hifvel ae
PROCESOISUBPROCESO DEPENDENCIA 4} - Total Procese OBSERVACIONES
Q[R[S T aten [ ser [ . [ op| com| mtr. [ oo J1]2]3]#]5
\\ r
]
Por cada queja se
¢| Seidentifica con *x" la novedad. identifica el nivel de
Queja, R , Sugerenci e
Felicitacion. QRSF
o
L] o 0 L]
]
o|ofo]o
L]
|sueToTaL o|ofofo 0
I TOTAL (INFORME SEMESTRALY o [} 0 [] L] ('] '] [] [] ] [] ole el0 ]
ELABORADO POR REVISADO POR: APROBADO POR:
CARGO:
NOMBRE:
FIRMA:
FECHA:
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Control de documentos para vinculacion DTH-GEH-FR-03. Este documento
lo provee un proceso externo (Gestion Humana) y se utiliza para entregar
informacion al personal contratado sobre los documentos que necesita para su
vinculacion a la Institucion.

DIVISION DE GESTION HUMANA

CONTROL DE DOCUMENTOS PARA VINCULACION

Cédigo: DTH-GEH-FR-03

Pagina: 1de 1

Version: 1

Vigente a partir de:
27/10/2009 15:43:00

APELLIDOS Y NOMBRES DOCUMENTO DE IDENTIFICACION NUMERO

DEPENDENCIA TIPO DE VINCULACION

DOCUMENTOS REQUERIDOS PARA VINCULACION

Fotocopia Cédula de Ciudadania o Extranjeria

Fotocopia Libreta Militar (Hombres)
Formatos diligenciados para afiliacion a salud, pension y riesgos pr ionales.

3

Certificacion de Antecedentes Disciplinarios de la Procuraduria General de la Nacion

Fotocopia Pasado Judicial (D.A.S) — (Presentar original para validacion)

RUT expedido por la DIAN (Solo para servicios prestados)

0N |G

Numero de Cuenta Ahorros

Hoja de Vida (Formato Unico Pagina Web de la Universidad de Narifio)

FECHA DE RECIBO

NOMBRE FUNCIONARIO RESPONSABLE

FIRMA

D]M A

;j Bienvenid@ al Equipo de Trabajo Universidad de Nariiio !
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v" Necesidades de talento humano. DTH-GEH-FR-13. Este documento registra la planeacion de las necesidades
de contratacién para el proceso y la dependencia. Lo provee el proceso Gestion Humana y es responsabilidad
del diligenciamiento el lider del proceso, cada vez que necesite contratar personal.

,.-“,"“i_ﬁ Cédigo: DTH-GEH-FR-13
e d DIMISION DE GESTION HUMANA Pégina: 1 de 1
Bl NECESIDADES DE TALENTO HUMANO ADMINISTRATIVO Version: 1
o Vigente a de: 28-Oct-2009
No. | PROCESO/SUBPROCESO DEPENDENCIA NIVEL CARGO FUNCIONES um:em ey Canabase "%'E',',‘“ bt i P i "m
b ™ e CARGO SERVIDOR ACTUAL ACTUAL
1 | S \ h\. (AN <
5 identfique — . I~ e
] S | s e -u.,;jw'-'
4 de personal it ¥
s | | < ' Directivo, Asesor, — Salicitado .
3 técnico; —
7
8
s
10
11
12
13
14
15
18
17
18
13
20
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
CARGO: Director de Dependencia Directora Divisién Gestién Humana Vicerrecior Administrativo
NOMBRE:
FIRMA:
FECHA:
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Desarrollo y evaluacién de la induccién o re induccion DTH-GEH —FR-25.
Este registro es generado una vez el personal es contratado y lo diligencia el
personal nuevo o antiguo una vez haya culminado el proceso de induccion o re

induccion.

DIVISION DE GESTION HUMANA

Codigo: DTH-GEH —FR-25
Pagina: 1de 1

Version: 1
DESARROLLO Y EVALUACION DE LA INDUCCION O REINDUCCION Vigente a partir de:
11/2/2010
Se diligencia los datos del
| personal que se le ralizd
| laind B
SERVIDOer et INDUCTOR |
— ™~ -
DEPENDENCIA: ' se disgencia ios datos de
CARGO: *\, la personal que realizé la
induccion. G imente
NOMBRE: A ek e et
FIRMA:
FECHA: |

Induccién | Reinduccién

Por favor valore de forma cualitativa y cuantitativa, el cumplimiento de los factores

Marque con una (x) segun corresponda

referentes a la

Induccion o Reinduccion, considerando que 1 es la menor calificacion, y 5 la mejor:

Factor_

1. Planeacion Estratégica Universidad de Na'\‘\\(Misién, Vision, etc.)

2. Administracion por Procesos (Procesos y proced \“-ar.;__tos)

3. Espacio y herramientas del Puesto de Trabajo

| identificados en el proceso

i i de induccidn, a los cuales

4. Funciones y Competencias g0 Moo, o e

5. Tareas pendientes del cargo e
: Calficacion otorgada a
6. Documentos requeridos el it
sacar el

7. Presentacion ante el equipo de trabajo

Observaciones

Factores claves de éxito

sumar y

Cumplimiento  Calif.

[si | [vo

¢ o [ 1]
] ] |
| o ] |
| o ] |

Sumatoria: Sume las calificaciones de cada factor [:]
Calificacion Promedio: Divida /a sumatoria anterior, sobre 7 (factores) [:|
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v' Presentacion de la carga académica VAC-FOA-FR-01. Antes de terminar el
semestre el lider del proceso académico se diligencia el registro para los
docentes por el tipo de vinculacién y las materias que tiene a su cargo.

Cédigo: VAC-FOA-FR-01

VICERRECTORIA ACADEMICA Pagina: 1de 4
Versién: 3

PRESENTACION DE LA CARGA ACADEMICA
Vigente a Partir de

Universidad do
Narifo 2011-01-24

Facultad:

Departamento de:
Periodo Académico:

1. Docentes de Tiempo Completo

NOMBRE:
CEDULA:
VINCULACION:
CATEGORIA:
DEPARTAMENTO:
LABOR ACADEMICA HORAS

SEDE CODG. ASIGNATURA GRUPO PROGRAMA SEMESTRE LH.5M LH.ST

TOTAL

NOMBRE:
CEDULA:
VINCULACION:
CATEGORIA:
DEPARTAMENTO:
LABOR ACADEMICA HORAS

SEDE CODG. ASIGNATURA GRUPO PROGRAMA SEMESTRE 1.H.5M LH.ST

TOTAL

2. Docentes de Tiempo Completo Ocasional

NOMBRE:
CEDULA:
VINCULACION:
CATEGORIA:
DEPARTAMENTO:
LABOR ACADEMICA HORAS

SEDE CODG. ASIGNATURA GRUPO PROGRAMA SEMESTRE LH.SM LH.ST

TOTAL
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Cédige: VAC-FOA-FR-01

VICERRECTORIA ACADEMICA Pagina: 2 de 4
Version: 3
PRESENTACION DE LA CARGA ACADEMICA
Vigente a Partir de
Universidad de
Wik 2011-01-24
NOMBRE:
CEDULA:
VINCULACION:
CATEGORIA:
DEPARTAMENTO:
LABOR ACADEMICA HORAS
SEDE CODG. ASIGNATLRA GRUPO PROGRAMA SEMESTRE | ILH.SM | LH.ST
TOTAL
3. Docentes Hora Catedra
NOMBRE:
CEDULA:
VINCULAQION:
CATEGORIA;
DEPARTAMENTO:
SEDE CODG. ASIGNATURA GRUPO PROGRAMA SEMESTRE 1.H.SM L.H.ST
TOTAL
NOMBRE:
CEDULA:
VINCULACION:
CATEGORIA:
DEPARTAMENTO:
SEDE CODG. ASIGNATURA GRUPO PROGRAMA SEMESTRE | LH.SM | LH.ST
TOTAL
1.H.SM Intensidad Horaria Semanal
LH.ST Intensidad Horaria Semestral
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En la primera parte del cuadro deberd diligenciar los datos correctos y
actualizados del docente.

Para llenar la casilla VINCULACION se deben tener en cuenta las siguientes
modalidades: Tiempo Completo, Tiempo Completo Ocasional, Hora Catedra, Hora
Cétedra Servicios Prestados, Hora Catedra Jubilado, Hora Cétedra Honorarios
(cuando funcionarios de la Universidad asumen catedras universitarias), Curso
Especial.

Para la segunda parte del cuadro debera tener en cuenta las siguientes
observaciones:

SEDE

- Debe escribir la sede 0 extension en la cual se ofrecera la asignatura.
CODIGO

- Debe colocarse el codigo segun plan de estudios asignado por OCARA.
ASIGNATURA

- Debe colocarse el nombre de la asignatura tal como aparece en el Plan de
Estudios aprobado por el H. Consejo Académico.

- Cuando se prevea la division de un grupo, deben anotarse como asignaturas
diferentes distinguiéndolas por el grupo.

PROGRAMA EN EL CUAL SE OFRECE LA ASIGNATURA

- Debe escribir el nombre del programa como aparece registrado en el Sistema
Nacional de Informacion del ICFES.

- Se deben utilizar las abreviaturas: Lic. para las Licenciaturas, Ing. para las
Ingenierias.

SEMESTRE
- Deben utilizarse niameros arabigos ordinales por ejemplo 8° y no 8 ni VIII.

- Deben ordenarse ascendentemente.
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INTENSIDAD HORARIA

Debe consignarse la intensidad horaria semanal y total del semestre, segun
conste en el Plan de Estudios.

La asignacion académica se realizara en el siguiente orden:

- Docentes de tiempo completo
- Docente tiempo completo ocasional
- Docentes Hora Cétedra por concurso

Cada grupo sera organizado alfabéticamente por apellido.

- Todos los docentes de tiempo completo deberan aparecer en el documento de
distribucion de carga en el Departamento que se encuentra adscrito. Para
aquellos docentes a quienes se le ha otorgado descarga, debera indicar el acto
administrativo correspondiente, como lo es el caso de Cargos Administrativos,
Investigaciones vigentes, etc., de la misma forma los docentes que se
encuentren en Comision de Estudios o Afio Sabético.

- La carga deberéa presentarse por DEPARTAMENTO.

- Los profesores Hora Catedra que hayan ganado concurso en mas de un
departamento, deberan estar adscrito sélo a uno de ellos.

- Si durante el desarrollo del semestre académico hay Ilugar a
MODIFICACIONES O NOVEDADES dentro de la asignhacion de Carga
Académica, debera utilizarse este mismo formato VAC-FOA-FR-01, de igual
manera dicha modificacion debera presentarse de manera clara y justificada a
través del Acuerdo de la Facultad que avala dicha decision.
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v' Solicitud de concursos para docentes VAC-FOA-FR-02. Este formato se
diligencia cada vez que se necesite la vinculacion de docentes al proceso
formativo. La  solicitud se realiza para la apertura de
CONcurso.

VICERRECTORIA ACADEMICA Codigo- VAC-FOA-FR-02

Pagina: 1de 1
SOLICITUD DE CONCURSOS PARA DOCENTES
DE HORA CATEDRA Version: 1

Vigente a Partir de: 22/02/2010

DEPARTAMENTO:

Materia que va a dictar el
1. ASIGNATURASs=smmi docenie |

INTENSIDAD HORARIA SEMANAL: | Nombre del Programa Acadé

PROGRAMA AL CUAL SE OFR_ECEI‘EE(.

‘SEDE'_"—T————--;._-I S1 aplica, sefiale la sede de la
: ) Universidad donde se dictard la

asignatura.

TITULO REQUERIDO:

POSTGRADO REQUERIDO:

EXPERIENCIA:_
“"'-..._ —

| Sefinle la expenencia en afios

!

2. ASIGNATURAS:

INTENSIDAD HORARIA SEMANAL:

PROGRAMA AL CUAL SE OFRECERA:

SEDE:

TITULO REQUERIDO:

POSTGRADO REQUERIDO:

EXPERIENCIA:

3.  ASIGNATURAS:

INTENSIDAD HORARIA SEMANAL:

PROGRAMA AL CUAL SE OFRECERA:

SEDE:

TITULO REQUERIDO:

POSTGRADO REQUERIDO:

EXPERIENCIA:

Firma
Presidente Consejo de Facultad
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v' Registro de informacién personal vy recepcion de dineros saber pro. FOA-FR-02. Este documento se
disefio para facilitar a los encargados de la inscripcion de los estudiantes para la presentacion de las pruebas
saber pro, la evidencia de los pagos realizados por los estudiantes, y ademas para disminuir errores en el
momento de registrar dicha informacion via internet.

F Cmgo: FOA-FR-02
FORMACION ACADEMICA
' Z Pagina: 1 de 1
REGISTRO DE INFORMACION PERSONAL Y RECEPCION DE DINEROS St
SABER PRO Vigente a parti de:
Mok 21- Abril - 2010
NOMBRE DEL PROGRAMA:
RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO ECAES: E-MAIL: ‘ TELEFOND PARA CONTACTO:
No. NUMERD CEDULA SEGUNDOD TELEFONOD
ESTUDIANTE PRIMER APELLIDO APELLIDO NOMBRES COMPLETOS SEMESTRE | VALOR ($) LULAR FIRMA
1 1.085.258.354 de Pasto INSUASTY LOPEZ CAMILA ANDREA 10 $53.0000 312248567

NOTA: CADA ESTUDIANTE DEBE ENTREGAR UNA COPIA DEL DOCUMENTO DE IDENTIFICACION CON EL PROPOSITO DE VERIFICAR DATOS Y DISMINUIR
ERRORES EN EL MOMENTO DE REGISTRAR DICHA INFORMACION VIA INTERNET. SE RECOMIENDA A LA PERSOMNA RESPONSABLE DE ESTE
PROCEDIMIENTO TENER MUCHO CQUIDADO EN LA DIGITACION DEL PROGRAMA ACADEMICO AL CUAL PERTENECE EL ESTUDIANTE, COMO TAMBIEN LOS
NOMBRES. APELLIDOS Y NUMEROQ DE IDENTIFICACION PERSONAL.
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v/ Seguimiento tematico a la asignatura. FOA-FR-05. Este documento, disefiado para dar cumplimiento a la ISO
en su numeral 7.1, lo diligencia el docente cada vez que un tema se haya expuesto a los estudiantes. El
seguimiento corresponde Unicamente al cumplimiento tematico de la asignatura.

Codigo: FOA-FR-05

FORMACION ACADEMICA Pagina 1 de 1
SEGUIMIENTO TEMATICO DE LA ASIGNATURA Version: 5
Uiniversidad de - 2011-02-
Nartio Vigente a partir de: 2011-02-28

Departamento donde esta vinculado el docente: Programa donde se ofrece la asignatura:
Periodo Académico:
Docente: Identificacion No:
Asignatura:
Intensidad Horario Semanal Créditos Académicos (Solo si aplica):

FECHA .

DESARROLLO TEMATICA Y EVALUACIONES FIRMA DOCENTE OBSERVACIONES

ANO MES DIA

Se diligencia el tema visto. 1
Se coloca la firma, si el |
formato es fisico, o el :
nomb re del docente si es J

T digital.

Firma del Director de Programa donde se ofrece la tura:
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v' Programacién tematica asignatura FOA-FR-07. Este documento se disefia para
planificar el desarrollo tematico de cada asignatura. Lo diligencia el docente
antes de iniciar el semestre o cuando se estime necesario.

j . Cédigo: FOA-FR-07
FORMACION ACADEMICA T
Pagina: 1 de 1
Version: 4
PROGRAMACION TEMATICA ASIGNATURA Vigente a partir de:2011-01-18

1. IDENTIFICACION DE LA ASIGNATURA:

NOMBRE DEL DOCENTE: —__TINENTIFICACION Na____
Correo Electrénico: Se identifica la asignatura como

NOMBRE DE LA ASIGNATURA O CURSO; s fparece en el plan de estudios.

Cédigo de Asignatura: . 51 aplica. se identifica el cédtgnd"; I
Semestre(s) a los cuales se ofrece:  laasignatura, |
Intensidad Horaria Semanal 6 Tedrica: | Practica: Adicionales: Horas Totales:
Mumero de Créditos: ]
\\ Se identifica las horas les o ]
| créditos para cada intensidad horaria. |
Fecha Ultima Actualizacion del programa Revision por MemEREEEEOIRECTOR DE PROGRAMA

temdtico: DIA-MES-ARO
2. JUSTIFICACION i

TS tajustificacion contiene una breve
| explicacion de la importancia de la
| asienatura.

3. OBJETIVOS:
3.1 Objetivo General:

3.2 Objetivos Especificos:

4, METODOLOGIA’;“KQ La oo TR

herramientas utilizadas para el desarrollo
de la asignatura.

5. CRITERIOS DE EVALUACION;;_:\:‘ T

de la eval
| asignatura.
6. CONTENIDO DE LA ASIGNATURA
Horas o Tema 6 Capitulo Forma de Evaluacion
Créditos
3 horas

7. PUNTO ADICIONAL Y OPCIONAL QUE APLICA A AQUELLOS PROGRAMAS QUE
UTILIZAN OTROS FACTORES EN LA PROGRAMACION TEMATICA POR ASIGNATURA, Ej.
Competencias, habilidades, etc.

8. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

FIRMA DOCENTE
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v' Informe final sobre el desarrollo de la tematica por asignatura FOA-FR-
13. Este documento registra al final de cada semestre el informe sobre el
cumplimiento de la programacion tematica por cada asignatura. Igualmente el
docente debe identificar el desempeifio general de los estudiantes y las
observaciones sugerencias

Cédigo: FOA-FR-13

FORMACION ACADEMICA Pagina: 1de 2
. Version: 1
i | INFORME FINAL SOBRE EL DESARROLLO DE LA TEMATICA
T il
Narifio PORASIGNATUR/, Vigente a partir de: 2011-01-20

1. INFORMACION DEL CURSO O ASIGNATURA

Nombre del Docente: Identificacién No:
Correo Electronico: Fecha:

Asignatura: Cédigo de la Asignatura:
Intensidad Horaria: Semestre/Nivel:
Nimero de Créditos:

2. CUMPLIMIENTO EN EL DESARROLLO DE LOS CONTENIDOS Y TEMATICAS

TEMATICA (S) APLICADA (S) ¥ CUMPLIDA (S) EN LA TEMATICA (5) NO CUMPLIDA (5) EN LA ASIGNATURA:
ASIGNATURA:
——— iy 5
3. PROCESO DE EVALUACION: (0escia | s han e L P }m final del curso)
— e
Total 100%

4. DESCRIPCION DEL CURSO — DESEMPENO GENERAL DE 1.OS ESTUDIANTES (Describa el grupo de estudiantes
¢j. el total de estudiantes que asistieron a clases, que porcentale cumnli e~ T=isgs académicos. cual fue el nromedio del grupo,
cual fue la nota maxima, la nota minima, etc.} Describa el grupo de estudiantes ef. el total de estudiantes que asistieron
a clases, que porcentaje cumplid con los compromisos académicos, cual
fue el promedio del grupo, cual fue la nota maxima, la nota minima, etc. |

5. DESARROLLO DE COMPETENCIAS;~— i usted
planteo en el curso o asignatura) ™\ (Describa que c ias d llo en sus d de acuerdo al r
area que usted planteo en el curso o asignatura |

C i Aplicacion

Ej.Investigacion

Liderazgo
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Cédigo: FOA-FR-13

FORMACION ACADEMICA Pégina: 2 de 2

Version: 1
INFORME FINAL SOBRE EL DESARROLLO DE LA TEMATICA

POR ASIGNATURA

Vigente a partir de: 2011-01-20

6. AUTOEVALUACION'ﬁ

Describa sus conclusiones y fortalezas en el desarrollo del curso o asignatura

7. OBSERVACIONES Y/O SUGERENCIAS:

8. BIBLIOGRAFIA O TEXTO Relacionar que documentos se sugieren para adquisicién o actualizacién del  n o actualizacién
del material bibliografico) : material bibliografico

FIRMA DOCENTE
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SGC-FR-01 Acta de reunion. Este documento, es generado por el Sistema
integrado de gestion de calidad, evidencia el desarrollo de las diferentes reuniones
gue tengan caracter ordinario, extraordinario y/o obligatorio.

Cédigo: SGC-FR-01
Pagina: 1de 2
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE LA CALIDAD Version: 3
Vigente a partir de:
ACTA DE REUNION 24108/2010
Acta No.
| Tipo de reunién: 1| Ordinaria: | | Extraordinaria: | | Obligatoria: |
Proceso:
“5-: Identifique el proceso Fecha Dia Mes Afio
. al que pertenece reunién
Comité: L,._* .
Hora de Inicio: Si aplica, identifique el comité Préxima Dia Mes | Afio
. que realiza la reunion.
Lugar: ! reunién
Asistentes
N® Nombre . [cargo Depend
1 - : o
Identifica los asistentes a la reunién
2 con el Nombre; Cargo y
Dependencia.
3
4
Orden del dia
N Tematica — Responsable
1 | Identifique los puntos que se van a
tratar en la reunion.
2 ‘
3
N*® Conclusiones
1 /-
i 22 /
' Redacta claramente y de forma
3 conciza las conclusiones de la
3
3

SIGC - "ENTREGAMOS FUTURO CON CALIDAD™
E-mail: sigcudenar@udenar.edu.co - http://akane.udenar edu.co/siweb/calidadudenar/
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Cédigo: SGC-FR-01

Pagina: 2de 2
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE LA CALIDAD Version: 3
Vigente a partir de:
ACTA DE REUNION 2410812010
Tareas
. \ Plazo
N T l\\ Reaponsahle Dia | Mes | Ao

| |\

: N

Redacta las tareas y compromisos
adquiridos durante la reunién,
identificando el responsable y la
fecha de cumplimiento.

Se da por terminada la reunién siendo las

FIRMA
NOMBRE

Proyecté:
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SGC-FR-02 Control de asistencia (actualizacion de datos). Formato que se utiliza en el desarrollo de una
reunién, y que evidencia el desarrollo de la misma. Este formato se utiliza cuando existe la necesidad de identificar o
actualizar los datos de los asistentes.

Codigo: SGC-FR-02
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE CALIDAD Version: 3
CONTROL DE ASISTENCIA (ACTUALIZACION DE DATOS)  Paging; 1del |

Vigente A Partir De:
24/08/2010

= - Relacione el tema a tratar en FECHA: Hora de Inicio - Hora do.

= la reunidn Identifique el nombre de la : '

. | persona que cita a la reunion DD — MM - AA
— - o expone el tema.
EXPOSITOR (ES): = . LUGAR:
Numero Cedula de O ion o Dep Teléf F
Nombres y Apellidos Ciudad Cargo o Programa Celuiut*, Comeo Firma
: Se relaciona « ite los

datos de los asislentes y la
- fimma de cada uno.

SIGC - "ENTREGAMOS FUTURO CON CALIDAD™
E-mail: sigcudenan@udenar. edu. co - Ntpyy/akane. udenar. edu, co/siwelycalidadudensary
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SGC-FR-03 Citacion. Es un formato disefiado por el Sistema Integrado de
Gestion de Calidad, para estandarizar la documentacion para la citacion a las
diferentes reuniones en la institucion, exponiendo claramente la fecha, hora lugar,
tematica y asistentes a la misma.

Cédigo: SGC-FR-03
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE LA CALIDAD Foqna: de !
S Vigente a partir de:
b : SITABION 24/08/2010
|dentifique el proceso
Citacion No. | 8l que pertenece | Fecha Citacion [
Tipo de reunion: L _endfia: | | Extraordinaria:
Proceso:=— | _ Fecha Dia | Mes | Ao
| Comité: —— aplica, identifique el comité | reunion
Hora: aue realiza |a reunién. | | Lugar:
Dirigida a:
N° Nombre Carpo | Dependencia
1 | Identifica los asistentes citados ala |
> | reunién con el Nombre; Cargo y |
Dependencia. |
Propuesta de Orden del dia:
N° Tematica /1 Responsable
1 | Verificacion de quérum /|
2 -
3 [
Esperamos su puntual asistencia. : j
Identifique los puntos que se van a
Atentamente. tratar en la reunién. :'
t
|
FIRMA !
NOMBRE
Proyecté:
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SGC-FR-04 Manual

del indicador. Formato disefiado para realizar una

caracterizacion completa de cada indicador de eficiencia, eficacia y/o efectividad
formuladas para el proceso. Ademas de los datos generales del indicador, se debe
diligenciar los resultados y la evolucién del mismo.

Cédige: SGC-FR-04
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE CALIDAD Pagina: 1 de 1
Versién: 3
MANUAL DEL INDICADOR: Vigente a partir de:
21/06/2010
DATOS DEL INDICADOR
1. PROCESO: Proceso al que pertenece el indicador.
2. LIDER:
3. OBJETIVO DEL
PROCESO:
4. NOMEBRE DEL
INDICADOR:
ATRIBUTO A MEDIR: fec::nt."ﬁca la caracteristica de calidad del proceso que se va a medir; impacto, percepcion,
OBJETIVO DE )
CALIDAD AL CUAL
CONTRIBUYE
7. TIPODE INDICADOR: | Puede ser. Eficiencia eficacia o efectividad.
8. FRECUENCIA: Periodicidad de medicion (ej. Mensual, semestral, anual etc.)
Sefiale el periodo en el cual va a calcular el indicador. Ej. Ultimo mes antes de finalizar
9. PERIODO DE
CALCULO: cada Afio.
10 TENDERGIR Puede ser; aumento o disminucién.
11. META: La meta debe ser cuantitativa.
e &%‘:CE;D"SR?EL Sefiale el objetive que persigue el cédlculo de este indicador.
Sefiale el rango en el que el indicador se puede desempefiar y la forma de interpretario.
Para este efecto se toma en cuenta la meta propuesta. ej:
13. RANGO Y FORMA DE | Adecuado = Mayor o igual a la meta.
INTERPRETACION: Aceptable = igual a la meta
Inadecuado = menor a la meta
id: EORMULA: Identifica _n‘a formula de calcular el indicador y las variables que participan en su
construccion.
15. MANERAQUEPODIA | Sefiale la forma de la grafica: diagrama de bloque, linea de tendencia, etc.
16. PUNTO DE Identifica el momento en el cual se registra los datos que componen las variables del
REGISTRO: indicador.
17. RESPONSABLE DEL
CALCULO
18. INSTRUCTIVO: Sefiale brevemente la forma de calcular el indicador, la metodologia utilizada, célculo de la
muestra, etc.
RESULTADOS - EVOLUCION DEL INDICADOR
19. FECHA DE CALCULO:
= ﬁ‘EDslg :{,?,%? DL Resultado de aplicar la férmula
21. CALIFICACION: Calificacion otorgada segtn el RANGO DE INTERPRETACION
22. LECTURADELA = _ = i
F:[glézg:;?: DEL Andlisis de los resultados y el comportamiento del indicador.
22 E‘,’;ﬁ';:"é: ;?N Grafica que sefiala el resultado y el comportamiento historico del indicador.
DATOS DE ELABORACION
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
CARGO:
NOMBRE:
FIRMA:
FECHA:
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SGC-FR-14 Tabla de requisitos de conformidad. Documento especifico para los procesos misionales y sefiala
los requisitos (caracteristicas) de calidad y de conformidad de los servicios académicos que la entidad debe cumplir.
Estos requisitos pueden ser los especificados por el estudiante, requisitos legales, o los especificados por la entidad.

Cadigo: SGC-FR-14

Version: 1

Pagina:1 de 1

Vigente a partir de: 11/05/2010

Ml

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE CALIDAD
TABLA DE REQUISITOS DE CONFORMIDAD

PROCESO: | [
: COMPETENTE PARA AUTORIZAR O
No| SERVICIO O PRODUCTO REQUIS“RS DE CONFORMIDAD CORRECE}\ION EN CASO DE INCUMPLIMIENTO DETERMINAR LA CORRECCION
= \_ A \'\ P
1 e — I — — I
— —— ) para cada requisito de [
Identifique cuales ?Or c?da serviclo Se_ ; calidad se identifica una 1 Para cada accién
2 son los servicios que identificanios Hequistios accion correctora en correctora se identifica
ofrece el proceso. gemiterlsicas de caso que ese requisito quién es el responsable
calidad. Porejm: Para se incumpla. de autorizarla.
3 los servicios de K
formacion académico un
requisito de calidad
4 puede ser Docentes
Calificados.
5
| ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
CARGO
NOMERE
[FIRMA
FECHA
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SGC-FR-16 Listado maestro de registros. Documento que hace parte del procedimiento Control de registros, y
especifica los registros generados en el desarrollo de las actividades del proceso. Este formato identifica la
ubicacion, disposicion, tiempo de retencién y responsable de almacenar las evidencias y registros del proceso.

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE CALIDAD o SOCIRES
Version 2
LISTADO MAESTRO DE REGISTROS Vigente a partir de
11/05/2010
Proceso:
Codi R able del Medio de Tiempo de
'q‘"g:o Nombre del Registro Version | Vigente | Vigente a Ubicacion ¢ Lugar de Mn::lj)::l Archivo | Al + Nivel de Acceso ol ien Disposicion Final Obser
1] d i Almac 1l
apihy 5] & o | Prirde P . {Cargo) impreso | Digital | General | Restringido | AG | AC | S [MJer] &b |
n ~ i s e
e 1 LA \\ | Pkt i
m Ol " n
por el sistema de e Gestdn. 1 Conwal [T - L e
aesione versién actuad : Ho§ =
calidad. ! \ ‘e ComsmnacunTotal dpicas b
— - — tienen -4
SELECCION. consite en Escoger vaior parmanents, & decr, 105
una musstra de documnentos de A i e e
i —
| pelcuta.
! [ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
CARGO:
NOMBRE:
FIRMA:
FECHA:
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SGC-FR-17 Listado maestro de documentos internos. Documento que hace parte del procedimiento Control de
Documentos y especifica los documentos internos disefiados por la entidad para su adecuado funcionamiento y

cumplimiento de los objetivos misionales del proceso. Este formato identifica la ubicacion, responsable, y lugar de
almacenamiento de los documentos internos.

Cidigo: SGCFR-1T
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE CALDAD :
LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS INTERNOS Versin 3

ENTIFCACION ACTUALEACON
AR T Vedod | Comn | Oependencia | Fechate | Feow

ciag TPOLE [ _— \ﬂplﬁ ot | o | 1 o ELABORADO FOR:

L] | — — o | 5 (40| imgresa | Digat | 87 W0 | suapieacin | frersida 1) | il Veeule) | woMBRE AR NOMERE CARD
s \
b—  efighid ool
|| coigonsy L kmll Margues i3
— X bt R n 2
| n:ﬂ:m || protocole ik Marque no, csandono s&

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
CARGO:
NOMBRE:
FIRMA:
FECHA:
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SGC-FR-18 Listado maestro de documentos externos. Documento que hace parte del procedimiento Control de
Documentos y especifica los documentos externos (generalmente normas) que el proceso utiliza para su adecuado
funcionamiento. En él se especifica el nombre del documento, entidad que lo emite, responsable y lugar de
almacenamiento.

"‘1 SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE CALIDAD [Chago socimte |
(& P -
& us Versén: 2
'-;-:- Vigenie 2 partr de: 110872010
Procesa:
Wedio de Titulo, Capitulo, Process, Responsable del
Tipo de " Fecha de del Mrlw-::' Que emite ¢l Lugar de por Casis Coplas| PietpoRsbls de W:‘ Arch ”...... ot
| % Tprage] Dgtet A aplican 3l Proceso que aplica A
N i \‘. :

t——  Mormaley.

—

& | delarerma

| rormay
TLABCRADO POR: REVADG FOR: ARGRADS PO

canco:

onesne:

FIRAA:
]rm
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SGC-FR-27 Control de asistencia. Formato que se utiliza en el desarrollo de
una reunion, y que evidencia el desarrollo de la misma. Este formato se utiliza
cuando las reuniones se desarrollan con los mismos integrantes y no existe la
necesidad de identificar o actualizar los datos de los asistentes.

Cddigo: SGC-FR-27
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE CALIDAD Version: 2

Pagina: 1 de 1
CONTROL DE ASISTENCIA Vigente a partir de:

24/08/2010

— Relacione el tema a tratar en

TEMA: |la reunién. FECHA: Hlorlllda Hora de
l : filcis Finalizacié
Identifique el nombre PRZME=

de la persona que cita

EXPOSITOR (ES): e alareunion o expone LUGAR:
== el tema.
NOMBRES Y APELLIDOS FIRMA
: - S — )
| Se relaciona claramente los
datos de los asistentes y la
i firma de cada uno.

SIGC - "ENTREGAMOS FUTURO CON CALIDAD™
E-mail: sigcudenari@udeanar.edu.co - http://ak Jenar. edu.co/siwveb/calidadudenar/
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INFORME GENERAL DE EVALUACION

A continuacién se presenta un informe general sobre la evaluacién de la
investigacion. Se describen las fortalezas encontradas a partir de las herramientas
utilizadas (diagnostico, encuestas, entrevistas); igualmente se muestran los
hallazgos identificados, en los cuales se describen las debilidades y vacios en la
implementacion del sistema de gestion de calidad bajo la Norma ISO 9001, al igual
gue los aspectos que se deben mejorar. Finalmente, se realizan una serie de
recomendaciones, como aporte para consolidar este proceso de calidad al interior
de la unidad académica.

HALLAGOS
a. FORTALEZAS

v' Se considera al personal docente como una fortaleza en la Universidad de
Narifio Virtual, el cual tiene caracteristicas adecuadas en cuanto a su
formacion y experiencia; lo anterior permite inferir que la calidad del servicio
educativo estd asegurada en un gran porcentaje. Asi lo afirma el docente
Bernardo Restrepo?® cuando plantea que “la calidad de la educacién superior
correlaciona en un 50% con las caracteristicas del profesorado y su
desemperio en las funciones sustantivas de la universidad”. Por consiguiente,
la evaluacién de la calidad en programas virtuales debe abordar caracteristicas
como la formacion en el saber ensefiado y en el manejo de ambientes virtuales
de aprendizaje; competencias en disefio y desarrollo curricular en la virtualidad;
acompafamiento a los estudiantes en el manejo de herramientas virtuales
(foros, chats, correos...) y superacion del aislamiento; competencias
investigativas y promocion del aprendizaje autonomo.

v' La infraestructura tecnoldgica, incluida la plataforma virtual de aprendizaje.
Aspecto que se considera fundamental en el programa virtual, al igual que la
planta tecnoldgica de la institucion, es decir, los servidores y los equipos de
computadores, al igual que el espacio fisico para la administracion del
programa. En este aspecto es importante resaltar, que a partir de la encuesta

*® El Doctor Bernardo Restrepo Gémez es profesor emérito de la Universidad de Antioquia, institucion en la
gue ha trabajado durante 36 afios en la docencia y la investigacion de la educacidn.
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realizada a los tutores (ver grafico 16), mas del 92% de ellos se encuentran
satisfechos con el desempefio de la plataforma; estos resultados permiten
concluir como fortaleza este aspecto en el proceso de ensefanza-aprendizaje
al interior de la universidad virtual.

El talento humano de apoyo administrativo y técnico que labora en la
Universidad de Narifio Virtual; el cual a través de su labor permite sustentar la
mision académica y de apoyo en aspectos técnicos. Este apoyo ha logrado
agilizar la gestion de conexion de estudiantes y docentes a la plataforma, estar
prestos a brindar asesorias, a solucionar sus dificultades, acompafiar a los
docentes en su gestion y fundamentalmente, han ayudado a superar las
dificultades que la tecnologia suele presentar. En este ultimo aspecto, y segun
la encuesta realizada a los tutores, el 92% (ver grafica 15) de ellos afirma que
la capacitacion para el manejo de la plataforma virtual es adecuado, lo cual
muestra la fortaleza de este aspecto para el desarrollo de la funcidén docencia.

La disposicion para implementar un Sistema de Gestion de Calidad por parte
de las directivas de la Universidad de Narifio Virtual. Esta toma de conciencia
por parte de la alta direccion sobre el papel que le corresponde en el
aseguramiento de la calidad, asegura en gran medida el éxito en la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.

Cabe resaltar que este compromiso ademas de ser una expresion oral o escrita
gue da inicio al disefio e implementacion del sistema, estd acompafiado del
fomento, en cada nivel jerarquico de la entidad, de una cultura de la calidad,
ademas de proveer los recursos necesarios para hacerlo.

Por otro lado y de manera general, queremos resaltar las ventajas que se
identifican en la educaciéon virtual y que son propias en esta modalidad
educativa, estando presentes también en la Universidad de Narifio Virtual, y
gue se pueden convertir en fortalezas:

Accesibilidad, ya que no existen limitaciones geograficas puesto que se utiliza
todas las potencialidades de la red de internet, de manera que los mercados de
formacion son abiertos, posibilitando el acceso de una multitud de usuarios o
profesionales a las diferentes modalidades educativas,
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Eficiencia en la comunicacién, ya que genera mensajes, conferencias,
herramientas interactivas, conocimientos, imagenes, textos, sonido.etc., en
forma simultdnea para todos sus usuarios.

Econdmica, porque por un lado no es necesario desplazarse hasta la presencia
del docente o al aula de clase y por otro, es de menor precio en comparacion
con la educacion presencial.

Motivadora para el aprendizaje, puesto que elimina la infraestructura fisica y la
sensacion de estar “enclaustrado” en las cuatro paredes del aula; ademas que
permite fijar el ritmo de estudios de acuerdo a los horarios mas convenientes
para el estudiante.

Moderna y actual, puesto que permite conocer las Ultimas novedades a traves
del internet y los sistemas de informacion, alejandose un poco de la educacion
tradicional, considerandose al docente, como un facilitador del aprendizaje,
mas que el poseedor del conocimiento.

DEBILIDADES

En cuanto a los Requisitos de la documentacion, segun el Diagnéstico interno
respecto al cumplimiento de la norma ISO 9001 (ver tabla 10 y 11), se
evidencia que existe un marco de gestion documental a nivel institucional:
Manual de calidad, y algunas disposiciones en cuanto al control de
documentos y al control de registros. Sin embargo, en la Universidad de Narifio
Virtual no se evidencia la implementacion del procedimiento documentado que
indica como se administran y controlan los documentos, ni tampoco el
procedimiento documentado que indica como se administran y controlan los
registros que demuestran el funcionamiento de la Unidad académica.

De igual manera no se encuentran los Listados Maestros de Documentos
internos y externos y el Listado Maestro de Registros: estos documentos son
necesarios para llevar acabo una adecuada gestién documental que permita la
disposicion de controles para la aprobacion de los documentos antes de su
emision, revision y actualizacion, identificacion de los cambios, el estado de
version vigente, legibilidad y su identificacion, al igual que controles para
prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos. En cuanto al control
de los registros, permite la implementacion de disposiciones para la
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identificacion, almacenamiento, proteccion, recuperacion, tiempo de retencion y
disposicion de los registros.

En cuanto a la definicibn de tiempos de retencion de los documentos y
registros, es importante sefialar que esta es una dificultad institucional pues
aun no se los han definido y la institucion da los primeros pasos hacia su
consolidacion con el apoyo de la unidad de Archivo, quien es la responsable de
determinarlos.

Segun el diagndstico interno, la unidad académica cuenta con un Manual de
funciones, sin embargo este documento solo especifica las funciones para
desempeiiar el cargo al que pertenece, incumpliendo de esta manera el
numeral 6.2 de la norma ISO 9001, segun la cual, al personal que labore y
realice trabajos que afecten directamente la prestacion del servicio, se le debe
especificar la competencia basada en criterios de: Educacion, formacion,
habilidades y experiencia. En este sentido, la Universidad Virtual, debe
determinar la competencia necesaria de los funcionarios (docentes vy
administrativos), a través de la actualizacion del Manual de Funciones bajo los
anteriores criterios y ademas, propender porque los registros de educacion,
formacion, habilidades y experiencia de cada funcionario, reposen de manera
adecuada y actualizada en el area de Recursos Humanos.

Adicionalmente, la determinacion de la competencia, abarca también la
evaluacion de desempefio del docente y se evidencia que la universidad de
Virtual, no realiza esta evaluaciéon de manera periodica para evaluar la calidad
y competencia de los mismos.

A través del documento Diagndstico Interno respecto al cumplimiento de la ISO
9001 en la Universidad de Narifio Virtual (ver tabla 10 y 11) se observa que la
unidad académica no ha determinado los requisitos relacionados con el
Estudiante (cliente); Los requisitos, hacen referencia a las necesidades o
expectativas establecidas u obligatorias por y para el Cliente, relacionados al
servicio educativo que se ofrece. Este hallazgo coloca de manifiesto, el
incumplimiento del numeral de la ISO 9001, 5.2 Enfoque al Cliente, el cual
establece que la entidad debe “asegurarse que los requisitos del cliente se
determinan y se cumplen” con el fin de incrementar su satisfaccion con el
servicio recibido.
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En cuanto a los requisitos del servicio, se puede afirmar que la Entidad debe
determinar y revisar los siguientes tipos de requisitos: los requisitos
especificados por el cliente; los requisitos no establecidos por el cliente pero
necesarios para el uso de los servicios; los requisitos legales y reglamentarios
aplicables al servicio y cualquier otro requisito adicional que la entidad
considere necesario.

Adicionalmente, no se evidencia la medicion de la satisfaccion del Estudiante a
partir de estos requisitos determinados. Para realizar esta medida de
desempefio del proceso, tampoco se han determinado los métodos para
obtener y utilizar dicha informacion. Cabe anotar que para el seguimiento de la
percepcion del cliente puede incluir la obtencion de elementos de entrada de
fuentes como las siguientes: encuestas de satisfaccion, encuestas de opinion
del usuario, felicitaciones, reclamos, entre otras.

A través de observacion directa, se evidencia que el area dispuesta para el
area de trabajo en las oficinas de la Universidad de Narifio no es la adecuada,
por cuanto que tutores, desarrolladores, web master, disefiador grafico y
demas funcionarios estan en un mismo lugar de trabajo y no existe una division
clara de las areas de trabajo. Esta situacion coloca en riesgo de incumplimiento
del numeral 6.3 Infraestructura y el numeral 6.4 Ambiente de trabajo, segun los
cuales la entidad debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura
necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del servicio. Ademas,
se debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario y las
condiciones adecuadas bajo las cuales se realiza el trabajo (incluyendo
factores fisicos y ambientales) para ofrecer un servicio de calidad, acorde con
los requisitos del servicio. Complementariamente, se sugiere que
aprovechando que existe el programa de Salud Ocupacional, es necesario que
los trabajadores de la UN virtual accedan a estos servicios.

En cuanto al riesgo de incumplimiento del numeral 6.3 Infraestructura, se suma
ademas que la Universidad de Narifio virtual no cuenta con un plan de
mantenimiento preventivo y correctivo de la infraestructura tecnoldgica, tanto
software y hardware.

Segun la encuesta aplicada a los Estudiantes, evidencia que la respuesta
brindada ante problemas técnicos de la plataforma virtual por parte de la
Universidad, es inadecuada para el 7% de los encuestados; siendo este
porcentaje uno de los mas altos en los items evaluados. (Ver grafico 7). Esta
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situacion coloca en riesgo de incumplimiento el numeral 7.5.1 de la NTC ISO
9001, que hace referencia al Control de la prestacion del serviciO, el cual
afirma que la “entidad debe planificar y llevar a cabo la prestacion del servicio
bajo condiciones controladas”. Ilgualmente, en la misma encuesta, se observa
que el 11% de los estudiantes, considera inadecuado los mecanismos de
atencion a sus quejas o reclamos (ver grafico 8), que sumado al anterior
hallazgo , existe riesgo de no cumplimiento del numeral 7.2.3 Comunicacion
con el cliente, el cual exige que la entidad debe “determinar e implementar
disposiciones eficaces para la comunicacion con el cliente”, las cuales pueden
estar relacionadas con las consultas de cualquier tipo, informacién sobre el
servicio, retroalimentacion incluyendo las quejas, entre otras.

v A través de entrevista y el diagndstico interno, se observa que cada
Coordinador de Programa realiza la planificacion de los diferentes servicios
educativos, sin embargo no se ha implementado herramientas y métodos para
estandarizar esa planificacion. Igualmente, se identifica que no existe una
herramienta donde el tutor pueda planificar adecuadamente el contenido
temético a desarrollar durante el curso. Ademas no existe un procedimiento
documentado que identifique y planifique las actividades en caso de existir
desarrollo y/o cambios del Plan de Estudios. Esta situacion coloca en riesgo el
cumplimiento del numeral 7.3 referente al Disefio y desarrollo del servicio. Este
numeral plantea que para los servicios educativos se debe planificar y controlar
en su disefo y desarrollo.

Esto comprende, en primer lugar, la determinaciéon de las etapas del disefio, la
revision, verificacion, validacion y la determinacién de las responsabilidades y
autoridades para cada una de ellas. En segundo lugar, se debe determinar los
elementos de entrada necesarios para realizar el disefio; estos deben incluir
requisitos de funcionamiento, legales, y cualquier otro necesario para el disefio
de los planes de estudios.

En tercer lugar, y una vez estén disefiados los planes de estudio, se debe
hacer la verificacion de la coherencia con el punto estipulado anteriormente
(cumplir con los requisitos de entrada) y ademas se debe proporcionar
informacion apropiada, y especificar las caracteristicas del servicio educativo,
entre otros.
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En cuarto lugar, se debe disefiar las etapas apropiadas para la revision,
verificacion y validacion de los planes de estudio, todo ello en las diferentes
etapas del proceso de docencia.

Y en quinto lugar, se debe establecer el control a los cambios o actualizaciones
gue pueda sufrir los planes de estudio; estos deben identificarse y mantener los
registros adecuados.

v' A través de la herramienta de diagnostico interno, se identific6 que no se
evidencia la determinacion de los indicadores para realizar el seguimiento,
medicién, andlisis y mejora del proceso y de los servicios ofrecidos.
Igualmente, no se evidencia el calculo de Indicadores de eficiencia, eficacia o
efectividad, ni de su analisis y decisiones tomadas con base en ellos.

Complementariamente, no se realizan Auditorias Internas de Calidad, ni
tampoco se identifica ni se lleva registro de los problemas o novedades
ocurridas en el desarrollo de la prestacion del servicio (Servicio No conforme),
ni de las acciones implementadas para eliminar esos problemas o sus causas,
a pesar que existe en la institucion un procedimiento definido para la
identificacion y tratamiento del servicio no conforme, sin embargo no se
implementa en la Dependencia. Este hallazgo plantea el incumplimiento del
capitulo 8 de la norma ISO 9001, referente a la medicion, analisis y mejora: por
un lado, esto plantea el incumplimiento del numeral 8.2 referente al
seguimiento de la satisfaccion del cliente, auditorias internas y al seguimiento y
mediciébn de los procesos y del servicio; y por otro lado, permite el
incumplimiento de los numerales 8.3 referente al control del servicio/producto
no conforme y el numeral 8.4 referente al andlisis de datos.

v A través del diagndstico interno, se identifica que la asesoria o clase realizada
de manera presencial, no se genera un registro que evidencie el cumplimiento
de la tematica abordada. Esta no conformidad afecta el numeral 7.5.1 referente
al control de la prestacion del servicio. En este sentido, la universidad debe
disefiar un método para evidenciar la planificacién, y prestacion del servicio
bajo condiciones controladas; estas condiciones incluyen, entre otras, la
implementacion del seguimiento, medicion y la implementacion de actividades
de entrega y posteriores a la entrega del servicio educativo (cuando aplique).

v La NTC ISO 9001, establece que la institucion debe adoptar un enfoque
basado en proceso; en este sentido, y a través del diagnéstico interno, se
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observd que la Universidad Virtual no ha adaptado ni identificado los
procesos/procedimientos que la componen. Ademas, se puede afirmar que la
dependencia no maneja los procedimientos obligatorios: Control de
documentos, control de registros, auditorias internas, servicio no conforme,
acciones correctivas, y acciones preventivas. En este sentido, este hallazgo va
en desacuerdo de los siguientes requisitos de la norma:

- 4.2.2 Manual de calidad, referente al establecimiento de los procedimientos
documentados para el sistema de gestion de calidad y una descripciéon de la
interaccién entre los procesos del SGC

- 4.2.3 Control de documentos

- 4.2.4 Control de registros

- 8.2.2 Auditoria Interna

- 8.3 Control del servicio no conforme

- 8.5.2 Accidn correctiva

- 8.5.3 Accidn preventiva

APORTES DE LA INVESTIGACION
a. ANIVEL ESTRATEGICO

v Se identific6 los factores claves para la mejora continua: docentes,
bibliografia, plataforma virtual, tutores. Igualmente se realiz6 la medicién
de satisfaccion de los factores en Docentes y Estudiantes; estos resultados
permiten identificar oportunidades de mejora y medir el grado de cumplimiento
por parte de la entidad de estos factores. De igual manera, plantea el inicio
para la identificacion de los requisitos relacionados con el servicio académico
ofrecido, cumpliendo con el numeral 7.2.1 de la norma, referente a los
requisitos relacionados con el producto y con el numeral 8.2.1 referente a la
satisfaccion y medicion de la satisfaccion del cliente.

v' El despliegue de las politicas y objetivos de calidad de la Universidad de
Narifio, hacia la Universidad de Narifio Virtual, permitid ubicar a esta
dependencia en el mapa de procesos (ver figura 11), identificar el objetivo de
calidad al cual contribuye y como su quehacer ayuda al cumplimiento de la
politica de calidad y la mision institucional. En este sentido, se aporta al
cumplimiento de los numerales, 4.2.2, referente a la descripcion de la
interaccion entre los procesos; Yy al numeral 5.3 Politica de calidad, en el
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sentido que ésta sea apropiada al propdsito de la Entidad y proporciona un
marco de referencia para establecer los objetivos de calidad.

Ademas, el disefio el modelo de gestion de calidad para implementar en la
Universidad de Narifio Virtual, se encuentra acorde con las directrices del
Sistema Integrado de Gestion de Calidad. Este modelo estd compuesto de
documentos, requisitos del cliente, procesos entre otros, que se exponen mas
adelante.

b. ANIVEL DE PROCESOS

v' El diagnostico permitié identificar, disefiar y caracterizar los procesos y
subprocesos existentes en la Universidad de Narifio virtual. Se identificaron 5
subprocesos que describen la mision y el quehacer de esta dependencia.

De manera general se identific6 el proceso Formacion académica virtual,
COmo macro proceso, que persigue el objetivo de formar técnicos y tecnélogos
a través de los diferentes Programas, niveles y modalidades de educacion
virtual. El cual esta compuesto por 5 subprocesos:

- planeacion académica virtual que tiene como objetivo coordinar las
actividades de disefio y actualizacion curricular a través de la elaboracion de
procedimientos y metodologias, asi como la asesoria y soporte en materia
de planeacion y disefio curricular.

- admision a estudiantes; que se defini6 como objetivo el de definir los
métodos y procedimientos para la admision de los aspirantes a los
programas académicos virtuales.

- docencia virtual; que tiene como objeto el de formar Profesionales a través
de los diferentes Programas, niveles y modalidades de la Educacion virtual
ofertados por la Universidad de Narifio.

- gestién administrativa; que tiene como objetivo administrar de manera eficaz
y eficiente los recursos humanos, financieros y materiales con los que
cuenta la universidad de Narifio Virtual, dando un éptimo cumplimiento a
todas las actividades encaminadas al logro de los objetivos establecidos
dentro de la misma.

- apoyo técnico virtual; cuyo objetivo es garantizar el manejo eficiente y eficaz
de los medios de informacion que tenga bajo su responsabilidad para el
desarrollo de material educativo, dando a conocer los diferentes programas
académicos ofrecidos por la Universidad de Narifio Virtual.
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v' La identificaciéon de procesos y subprocesos, permitioé disefiar la propuesta del
Manual de Procedimientos, el cual contiene 13 procedimientos que describen
el hacer de la unidad académica; de los cuales los siguientes estaban en
version borrador dentro de la unidad académica y se los redisefio, de acuerdo
a los requerimientos del SGC vy la realidad institucional, estos son:

Procedimiento Disefio y Publicacion de Cursos en la Plataforma Virtual
Procedimiento Seleccion y Contrataciéon de Docentes

Procedimiento Inscripcion y Admisién a Estudiantes

Procedimiento Matricula de Estudiantes

Procedimiento Evaluacion de Estudiantes

Procedimiento Evaluacion de Docentes

Igualmente se propone la implementacion de los siguientes procedimientos:

Procedimiento Tutoria
Procedimiento de Atencidn a Quejas, reclamos y sugerencias

Finalmente, se adopta los siguientes procedimientos institucionales para ser
aplicados, con algunas modificaciones, dentro de la universidad de Narifio virtual:

Procedimiento Disefio y Desarrollo del Proyecto educativo
Procedimiento Programacion de Carga y Labor Académica
Procedimiento Acreditacion de Alta Calidad

Procedimiento Elaboracién y aprobacion de trabajos de grado
Procedimiento Desarrollo Pruebas saber pro

c. ANIVEL DOCUMENTAL

v' Se identificd la documentacién interna de la unidad académica, a través del
Listado Maestro de Documentos Internos; esto permite identificar y controlar
los documentos en cuanto a su actualizacion, creacion, modificacion o
eliminacion.

Los siguientes documentos fueron creados por la unidad académica en el
desarrollo de su actividad misional y adaptados a los requisitos del SGC:

Manual de Funciones
Instructivo Para Pago De Inscripciones Y Matricula
Instructivo Para El Acceso Al Campus Virtual Udenar
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- desarrollo y evaluacion de induccién y re induccion
Los siguientes fueron disefiados resultado del desarrollo de la presente
investigacion:

- Caracterizacion del Proceso Formacion Académica Virtual

- Caracterizacion del Subproceso Planeacion Académica Virtual
- Caracterizacion del Subproceso Admision a Estudiantes

- Caracterizacion del Subproceso Docencia Virtual

- Caracterizacion del Subproceso Gestion Administrativa

- Caracterizacion del Subproceso Apoyo Técnico Virtual

- Manual de Procedimientos

- Listado Maestro de documentos

- Listado Maestro de documentos externos.

- Listado Maestro de registros.

v' Se identificé los formatos y registros generados por la unidad académica a
través del Listado Maestro de Registros; esto permite controlar, identificar y
recuperar los registros generados, como parte de la evidencia de la
conformidad con el Sistema de gestién de calidad.

Los siguientes formatos fueron disefiados resultado de esta investigacion:

- UNV-FR-02 Listado De Admitidos

- UNV-FR-03 Formulario De Matricula

- UNV-FR-04 Listado De Estudiantes Matriculados

- UNV-FR-05 Formato De Evaluacién Docente

- UNV-FR-06 Plan De Mejoramiento Individual

- UNV-FR-07 Formato De Horarios De Tutorias

- UNV-FR-08 Acta De Compromiso Docente

- UNV-FR-09 Plan de Mejoramiento

- UNV-FR-10 Inscripcion A Induccion A Estudiantes

- UNV-FR-13 Formato Aprobacion Jurado O Asesor

- UNV-FR-15 Formato De Asignacién De Jurado O Jurado De Trabajo De
Grado

- UNV-FR-16 Formato Evaluacion Trabajo De Grado

- UNV-FR-17 Formato Sustentacion Trabajo De Grado

- UNV-FR-18 Formato De Registro De Peticiones, Quejas, Reclamos O
Sugerencias

- UNV-FR-19 Tabla De Control De Quejas
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UNV-FR-20

UNV-FR-01
UNV-FR-02
UNV-FR-03
UNV-FR-05
UNV-FR-16
UNV-FR-17

DTH-GEH-FR-03
DTH-GEH-FR-13
DTH-GEH —-FR-25
VAC-FOA-FR-01
VAC-FOA-FR-02

FOA-FR-02

Informe Estadistico De Quejas

Los siguientes formatos se identificaron al interior de la unidad académica:

Formulario De Inscripcion

Listado De Admitidos

Formulario De Matricula

Formato de evaluaciéon docente
Formato evaluacion trabajo de grado
Formato sustentacion trabajo de grado

Los siguientes documentos, son los recomendados para implementar en la
dependencia académica y son adaptados de los requerimientos institucionales:

Control de documentos para vinculacion

Necesidades de talento humano

Desarrollo y evaluacion de induccion y re induccion
Presentacion de la carga académica

Solicitud de concursos para docentes de hora catedra
Registro de informacion personal y recepcion de

dineros saber pro

FOA-FR-05
FOA-FR-07
FOA-FR-13
SGC-FR-01
SGC-FR-02
SGC-FR-03
SGC-FR-04
SGC-FR-14
SGC-FR-16
SGC-FR-17
SGC-FR-18
SGC-FR-27

Seguimiento teméatico de la asignatura
Programacién tematica asignatura

informe final sobre el desarrollo de la teméatica por asignatura
Acta de reunién

Control de asistencia (actualizacion de datos)
Citacion

Manual del indicador

Tabla de requisitos de conformidad

Listado maestro de registros

Listado maestro de documentos internos
Listado maestro de documentos externos
Control de asistencia

Se identific6 los documentos externos al proceso (normas, leyes, otros
documentos) a través del listado Maestro de Documentos Externos. (ver anexo
6 Listado Maestro de documentos externos).
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4. CONCLUSIONES

La implementacion del sistema de gestion de calidad, permite aumentar la
satisfaccion del estudiante con los servicios académicos ofertados por la
universidad de Narifio virtual; en este sentido, se identificaron situaciones y
hallazgos que permitieron proponer acciones para construir el Plan de
Mejoramiento. Igualmente, se integraron estos componentes hallados en la
investigacion en el cual se organiz6 un documento digital en Excel que contiene
inmerso los formatos para que sean accesibles a todos (estudiantes, tutores entre
otros) a través de la Plataforma Virtual, logrando con esto mejorar la eficiencia y
optimizar la ejecucion de las funciones.

Los resultados de evaluacion por parte de los docentes y estudiantes de los
servicios académicos prestados por la Universidad de Narifio Virtual fueron
satisfactorios en los aspectos relacionados con el desempefio y capacidad del
tutor, plataforma virtual, plan de estudios, capacitaciébn docente. Sin embargo, las
debilidades se expresan en la actualizacion del material bibliografico, mecanismos
de atencion a las quejas de los estudiantes, y espacios de trabajo de los docentes.

Debido a la naturaleza de la actividad de la Universidad de Narifio Virtual, la cual
estd acorde a la misién institucional, un sistema de gestion de calidad con base en
la norma ISO 9001, permitira que la unidad académica realice una gestion
transparente, eficaz y efectiva, ademas de mejorar los servicios académicos y
fundamentalmente en la satisfaccion del estudiante. Como consecuencia directa,
redundard en el incremento de la demanda, mejora de los procesos académico —
administrativos y en la disminucion de los costos por la no-calidad.

A pesar que los intereses de la Universidad de Narifio Virtual no es de tipo
econdémico, la unidad académica esta en la capacidad de recibir recursos por los
servicios que presta, dada la ventaja competitiva que generaria la implementacion
del Sistema de gestion de calidad y su posterior certificacion, acompafado de
estrategias de mercadeo y difusidon de los servicios prestados, a nivel regional y
nacional. Con respecto a esto Ultimo, las directivas deben evaluar la posibilidad de
plantear una oferta de servicios educativos virtuales en trabajo coordinado con
otras unidades académicas e investigativas de la universidad: facultades,
programas y centros de investigacion.
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Los beneficios de la implementacion del sistema de gestién de calidad se centran
en el fortalecimiento del “buen nombre” de la institucion, oportunidades de
medicién y mejoramiento de los procesos y de la satisfaccion del Estudiante.
Ademas los costos asociados por la no-calidad, re-procesos, los cuales no se
pueden calcular al no existir registros ni datos asociados.

Es necesario por parte de la unidad académica realizar auditorias internas, llevar a
cabo controles internos e implementar indicadores de gestion para lograr la
prestacion de un mejor servicio educativo.

Es necesario que la Universidad de Narifio Virtual siga las recomendaciones
dadas por esta investigacion para optimizar y mejorar los procesos que se llevan a
cabo en esta dependencia.

Los hallazgos junto a las recomendaciones y aportes quedan a disposicion de la

Universidad de Narifio Virtual, para que mas adelante puedan llegar a ser
sistematizados los procesos y procedimientos.
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5. RECOMENDACIONES

Vincular a la Universidad de Narifio Virtual en el sistema integrado gestion de
calidad de la Universidad de Narifio, para obtener el certificado ISO 9001 en los
servicios académicos, y que en las Auditorias de seguimiento programadas por el
organismo certificador se incluya dichos servicios en el alcance del sistema. Esto
implica que se debe implementar los procedimientos obligatorios del sistema
integrado de gestion de calidad al interior de la universidad de Narifio virtual, entre
ellos los procedimientos de control de documentos y control de registros; en este
punto es importante el apoyo que pueda prestar la Unidad de archivo de la
institucion, para consolidar el proceso de gestion documental y el proyecto de
determinacion de tiempos de retenciéon documental.

Modificar la estructura y contenido del actual manual de funciones de tal manera
gque en éste se determine la competencia de su talento humano, tanto
administrativo como docente, a través de los siguientes criterios: Educacion,
formacion, habilidades y experiencias, apropiadas al cargo. Ademas, es
aconsejable verificar que los documentos que soportan esta competencia se
encuentren disponibles y actualizados en la oficina de Recursos Humanos a través
de la hoja de vida de cada funcionario, de lo contrario se deben actualizar.

Disefar planes de mantenimiento correctivo y preventivo contando con el apoyo
de las dependencias de Servicios Generales y el Aula de Informatica,
respectivamente, en cuanto al mantenimiento de la infraestructura fisica, al igual
gue la tecnoldgica (hardware como software).

Trabajar articuladamente con la oficina de salud ocupacional con el fin de generar
un ambiente de trabajo bajo condiciones fisicas y ambientales acorde a los
requisitos de la prestacion del servicio.

Realizar el seguimiento, medicion, analisis y mejora del proceso y de los servicios
ofrecidos, para el disefio de Indicadores de eficiencia, eficacia o efectividad. en
este proceso se recomienda minimamente los siguientes indicadores de
frecuencia semestral:
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Nombre Formula

Nivel de satisfaccion de los (No. De Estudiantes que califican el servicio como
Estudiantes Satisfactorio 4 y 5 /No. De Estudiantes encuestados)*100

(No. De Estudiantes que se retiran en forma definitiva del
Proceso de Formacién académica por periodo/No. De
Estudiantes Matriculados por periodo)*100

indice de desercién estudiantil
por periodo

Porcentaje de Docentes
evaluados satisfactoriamente
(Coevaluacion, Autoevaluacion, | (No. De Docentes que cumplen con el nivel determinado
Evaluacion de Director de | como satisfactorio/Total de Docentes evaluados)*100
Departamento, Evaluacion por
Estudiantes

Numero de Graduados por

Periodo No de Estudiantes Graduados por periodo

Realizar un andlisis adecuado de su comportamiento, basado en diferentes
metodologias administrativas (lluvia de ideas, espina de pescado, 5 por qué s,
etc.) y tomar decisiones con base en ellos para el mejoramiento del proceso o del
servicio.

Consolidar el proceso de mejoramiento e implementar al interior de la unidad
académica el procedimientos auditorias internas de calidad, donde se verifique el
grado de cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001; adicionalmente, y
al ser un proceso misional, se recomienda identificar los requisitos de los servicios,
para con ellos implementar el procedimiento de Tratamiento del Servicio no
conforme, identificando a través de los formatos propuestos, los problemas o
novedades ocurridas en el desarrollo de la prestacion del servicio. Estos
resultados, sumado a los datos de los indicadores, nivel de satisfaccion, quejas o
reclamos y factores del mercado, le permiten identificar acciones de mejoramiento
a través de la implementacion de los procedimientos obligatorios acciones
correctivas y/o preventivas, segun aplique.

Capacitar al personal de la unidad académica y nombrar un gestor de calidad para
gue coordine la implementacién del sistema de gestion de calidad y la realizacion
de las auditorias internas de calidad.

Implementar de manera efectiva el sistema de gestién de calidad en la universidad
virtual, por lo cual se recomienda solicitar asesoria a la oficina de planeacion y
desarrollo, a través del comité de calidad que cuenta con el personal adecuado
para desarrollar este proceso.
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Anexo A. Carpeta Universidad de Narifio virtual

Los anexos estan dispuestos en un D.V.D. Estos constan de gran parte de la
informacion obtenida en la investigacion, evidencias y el material de base para los
hallazgos e informes de este documento.

ANEXO1. Formato Encuesta a Estudiantes
ANEXO2. Formato Encuesta Tutores

ANEXO3. Manual de Procedimientos

ANEXOA4. Listado Maestro de Documentos Externos
ANEXOS5. Listado Maestro de Registros.
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