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CARACTERIZACION
DEL PROCESO ‘ GESTION DE LA CALIDAD

Fortalecer el mejoramiento continuo del SGC de la Institucién Educativa, promoviendo la eficacia
OBJETIVO de las acciones de mejora, para ofrecer un servicio educativo que satisfaga las necesidades y

expectativas de las partes interesadas.

Aplica para todos los procesos de la institucion, a través del seguimiento, medicion, analisis y
evaluacion del SGC; la satisfaccion de las partes interesadas, auditoria interna; revisién por la

ALCANCE direccic}n, gcciones de mejora (opqrturjidades de_ mejora, correct.ivos y acciones correc’;ivas) la
comunicacion con el cliente (felicitaciones, quejas y sugerencias); el control de salidas no
conformes, abordando los riesgos y oportunidades inherentes del proceso, hasta el mejoramiento
del mismo.

e La medicion, seguimiento, andlisis y evaluacion oportuna de la mejora institucional.
e El pensamiento basado en riesgos para minimizar los impactos adversos y potenciar las
FACTORES CLAVES oportunidades de mejora de la IE.
DE EXITO e Seguimiento al programa de auditoria
e Garantizar la atencion oportuna y eficaz a las felicitaciones, quejas, sugerencias.
e Competencia de los auditores.

Docente designado

PARTICIPANTES Lideres de Procesos
Comunidad Educativa

RIESGOS Y
OPORTUNIDADES ’ Matriz de Riesgos y oportunidades

T S e i " rocesos del 8.G.C
Partes interesadas internas y externas

Necesidades y expectativas de las partes interesadas.
Datos estadisticos de seguimiento, medicién, analisis y evaluacion de los procesos.
Fuentes de la mejora.
ENTRADAS Retroalimentacion del cliente
Solicitud de auditoria
Planes de accion
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| ACTIVIDADES |
PLANEAR HACER VERIFICAR ACTUAR
Identificar fuentes de | Levantar y registrar las Ver!ﬂcar la eflcama de las
. ) . . acciones de mejora
mejoramiento acciones de mejora Sequimiento al desempefio de
Establecer la necesidad de | Implementar las acciones de | . g P
mejoramiento mejora indicadores
Jore 0 - Verificar las acciones de FQS
Recibir FQS Realizar el seguimiento a las .
. C . . Analizar los resultados de la
Dar consecutivo y radicacion | acciones de mejora . -
de FQS Atender el tino de encuesta de satisfaccion
L P Preparar el informe de auditoria
Establecer cronograma de | comunicacion (FQS) . Y
o . Aprobar el informe de auditoria
aplicacion de encuesta de la | Implementar las acciones de Distribuit el informe  de
satisfaccion FQS Y
o . . auditoria
Definir la autoridad para el | Aplicar la  encuesta de Controlar las ACCIONES
programa de auditoria satisfaccion levantadas del informe  de
Definir el objetivo (s) del | Tabular la encuesta de auditorias
programa de auditoria satisfaccion Evaluar el desempefio de los
Definir alcance y criterios de | Realizar reunion de apertura de auditorias P
aud.|t9r|a auditorias . .. | Efectuar seguimiento a la | Generar mejoramiento  del
Definir recursos para llevar a | Establecer la comunicacion | —. " .
o . eficacia de los tratamientos y | proceso
cabo el programa de auditoria | durante la auditoria

Designar el lider del equipo
auditor

Determinar la viabilidad de la
auditoria

Establecer el contacto inicial
con el auditado

Revisar la  documentacion
pertinente de la auditoria
Preparar el plan de auditoria

Elaborar las listas de
verificacion
|dentificar fuentes de las

salidas no conformes

Recopilar 'y  verificar la
informacién de auditoria
Genera hallazgos de auditoria
Preparar las conclusiones de
auditoria

Realizar reunién de cierre de
auditorias

Socializar las SNC
usuarios de procesos
Registrar e intervenir las SNC

con

liberar las SNC
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Atencion a FQS

Resultados de satisfaccion

SALIDAS Cuadro de mando integral

Informes de auditoria

Verificacion de eficacia de planes de accion

= SN SF 6\ {0 L] M Procesos del S.G.C.
SERVICIO Partes interesadas

e T o smucowss

Ley General de Educacién ISO 9001:2015 PEI
Decreto 1075 de 2015 SO 9000:2015
REQUISITOS Decreto de jornada unica 501 del | SO 19011:2012
30 de marzo de 2016
Guia 34

CODIFICADOS | _NOCODFICADOS
GC-CP01 Caracterizacion del Proceso
GC-FRO1 Salidas No Conformes
GC-FRO03 Lista de Verificacion
GC-FR04 Plan de Auditorias

INFORMACION GC-FR06 Informe de Auditorias Registro de Felicitaciones, Quejas y Sugerencias
DOCUMENTADA GC-FRO7 Evaluacion de Auditoria Interna Formato Virtual (Google Docs) Encuesta de
GC-FR09 Programa de auditorias Satisfaccién

GC-FR10 Ficha Técnica de Analisis de Encuesta
GC-FR12 Reporte de Acciones de Mejoras
GC-FR14 Consolidado FQS

GC-FR15 Base de Datos de Mejora

DE-FR08 Cuadro de Mando Integral

INDIC ADORES Eflcama en la gestion de mejoras
Satlsfac0|on de las partes interesadas

HUMANOS H TECNOLOGICOS Fisicos ADMINISTRATIVOS
RECURSOS

Equipos de cémputo y
Lideres de procesos comunicacion, sistema de
informacién e internet.
Satisfaccion de las partes interesadas
Acciones de mejora (correctivos, acciones correctivas, oportunidades de mejora)
SV oS Resultados de auditorias
Indicadores de gestion
Decisiones tomadas en la revision por la direccién

Dotacién e insumos de Informacion
papeleria. documentada
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DEFINICIONES |

Accion correctiva: accion para eliminar la causa de una no conformidad y evitar que vuelva a ocurrir.

Auditoria: proceso sistematico, independiente o documentado para obtener evidencias objetivas y evaluarlas de manera objetiva con el fin de
determinar el grado en que se cumplen los criterios de auditoria.

Alcance de la auditoria: extension y limites de una auditoria.

Auditado: organizacion que es auditada.

Auditor: persona que lleva a cabo la auditoria.

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

Cliente: persona u organizacién que podria recibir o que recibe un producto o un servicio destinado a esa persona u organizacion o requerido por
ella.

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

Conclusiones de la auditoria: resultado de una auditoria, tras considerar los objetivos de la auditoria y todos los hallazgos de la misma.
Correccidn: accion para eliminar una no conformidad detectada.

Criterios de auditoria: conjunto de politicas, procedimientos o requisitos usados como referencia frente a la cual se compara la evidencia objetiva.
Datos: hecho sobre un objeto.

Desempeiio: resultado medible.

Equipo auditor: una o mas personas que llevan a cabo una auditoria, con el apoyo si es necesario, de expertos técnicos.

Eficacia: grado en el que se realizan las actividades planificadas y se logran los objetivos planificados.

Eficiencia: relacidn entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Evidencia objetiva: datos que respaldan la existencia o veracidad de algo.

Evidencia de la auditoria: registros, declaraciones de hechos, o cualquier otra informacidn que es pertinente para los criterios de auditoria.
Gestion de la calidad: gestion con respecto a la calidad.

Hallazgos de la auditoria: resultados de la evaluacién de la evidencia de la auditoria, recopilada frente a los criterios de auditoria.

Informacion: datos que poseen significado.

Medicion: proceso para determinar un valor.

Mejora: actividad para mejorar el desempefio.

Mejora continua: actividad recurrente para mejorar el desempefio.

No conformidad: incumplimiento de un requisito.

Oportunidad: circunstancia 0 momento para realizar algo o conseguir algo.

Parte interesada: persona u organizacion que puede afectar, verse afectada o percibirse como afectada por una decision o una actividad.

Plan de auditoria: descripcion de las actividades y de los detalles acordados de una auditoria.

Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para proporcionar un resultado previsto.

Programa de la auditoria: conjunto de una 0 mas auditorias planificadas para un periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un propoésito
especifico

Queja: expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion, relativa a su producto, o servicio, o al propio proceso de tratamiento de quejas, donde
explicita o implicitamente se espera una respuesta o resolucion.

Registro: documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades realizadas.

Requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

Revision: determinacion de la conveniencia, adecuacién o eficacia de un objeto para lograr unos objetivos establecidos.

Riesgo: efecto de la incertidumbre.

Satisfaccion del cliente: percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido las expectativas de cliente.

Salida: resultado de un proceso.

Seguimiento: determinacion del estado de un sistema, un proceso, un producto, un servicio, o0 una actividad.

Servicio: salida de una organizacion con al menos una actividad, necesariamente llevada a cabo entre la organizacion y el cliente.

Verificacion: confirmacion, mediante la aportacion de evidencia objetiva de que se han cumplido los requisitos especificados.
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CONDICIONES GENERALES

Las quejas y sugerencias presentadas por las partes interesadas deben ser atendidas con prontitud.

Las partes interesadas deben conocer los resultados de la encuesta de satisfaccion.

La eficacia del SGC debe ser conocida por los miembros de la comunidad educativa.

Las decisiones tomadas a partir de la revision por la direccién deben ser acatadas y debidamente evaluadas.

Los riesgos y oportunidades deben ser abordados con eficacia.

Las salidas no conformes deben ser atendidas como no conformidades y levantar las acciones pertinentes de manera oportuna.
Cualquier proceso del SGC tiene el derecho de identificar una no conformidad y tiene el deber de reportarla en el formato destinado
para ello, con fines de mejoramiento de la Institucion.

La accidn correctiva se toma para prevenir que una no conformidad vuelva a producirse, por lo menos por la misma causa.

Los responsables de verificar la eficacia de las acciones halladas en la auditoria son el auditor que identificé la accion en la auditaria o
el lider del proceso, cuando ésta ha sido identificada en otra situacién.

DESCRIPCION DE LAS INFORMACION

PHVA ACTIVIDAD RESPONSABLE ACTIVIDADES DOCUMENTADA
1P Identificar  fuentes de | Comité de Calidad El Comité de Calidad identifica las | Actas Comités de calidad
mejoramiento fuentes a través de las cuales se

podran generar las necesidades de | Informes de auditoria
mejoramiento desde cada uno de
los procesos. Salidas revisiéon por la
Dichas fuentes se deben actualizar | direccién
permanentemente,  segin las
necesidades de los procesos y el
SGC.

Se deben dar a conocer las fuentes
definidas a la comunidad educativa,
de tal forma que se reconozcan
como tal durante la gestion de los
procesos.
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DESCRIPCION DE LAS INFORMACION
PHVA ACTIVIDAD RESPONSABLE ACTIVIDADES DOCUMENTADA
2P Establecer la necesidad de | Comité de Calidad Durante la ejecucion, seguimiento, | GC-FR12 Reporte de
mejoramiento medicion y evaluacion de los | Acciones de Mejoras

procesos, se identifican las
necesidades de mejoramiento, a
partir de las fuentes definidas.
Dichas fuentes permiten establecer
las acciones requeridas para el
fortalecimiento en la gestion de los
procesos Yy la prestacién del
servicio.
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3H Intervenir FQS Lideres de procesos Ver procedimiento Registro de
Felicitaciones, Quejas y
Sugerencias
GC-FR14  Consolidado
FQS
4H Realizar  encuesta  de | Lider del proceso Ver procedimiento GC-FR10 Ficha Técnica
satisfaccion de las partes de Analisis de Encuesta
interesadas
E
5H Realizar auditorias internas | Comité de Calidad Ver procedimiento GC-FR06 Informe de
Auditorias
6H Intervenir las salidas no | Lider del proceso Ver procedimiento GC-FR15 Base de Datos
conformes de Mejora
H Levantar y registrar las | Lider del proceso de | Posterior a su establecimiento, se | GC-FR12 Reporte de
acciones de mejora gestién de calidad levantan y registran las acciones de | Acciones de Mejoras
Lideres de los procesos | mejora. Cada lider debe levantar
las acciones de mejora en el | GC-FR15 Base de Datos
formato definido y debe enviarselas | de Mejora
al lider del proceso de gestion de
calidad para su registro en la base
de datos.
8H Implementar las acciones | Lideres de procesos Conforme a lo definido en el plan de | GC-FR12 Reporte de
de mejora accion del formato de acciones de | Acciones de Mejoras
mejora, cada lider las lleva a cabo
conforme a las fechas establecidas.
9H Realizar el seguimiento a | Lider del proceso El lider del proceso de gestion de | GC-FR12 Reporte de

las acciones de mejora

calidad debe realizar el seguimiento
a las acciones propuestas en el
formato de acciones de mejora de
acuerdo a las fechas definidas con
el lider del proceso responsable.
Este seguimiento debe realizarse
tanto en la misma accién como en
la base de datos de mejora.

Acciones de Mejoras

GC-FR15 Base de Datos
de Mejora
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10V

Verificar la eficacia de las
acciones de mejora

Lideres de procesos

El lider del proceso verifica el cierre
de las acciones, en conjunto con el
lider responsable de la accién. En
caso de evidenciar ineficacia, se
debe generar un correctivo 0 accién
correctiva, seguin sea el caso.

GC-FR12 Reporte de
Acciones de Mejoras

GC-FR15 Base de Datos
de Mejora

11V

Seguimiento a la eficacia
del SGC

Rector (a)
Lideres de Procesos

La eficacia del SGC se da a través
de la medicién, anélisis y mejora de
cada uno de los procesos a través
de la utilizacion de los indicadores
de gestion.

DE-FR08 Cuadro de
Mando Integral

12A

Generar mejoramiento del
proceso

Lider del proceso

De acuerdo a los resultados
obtenidos del proceso, se generar
las acciones de mejora pertinentes
para el mejoramiento continuo del
mismo, y colaborar asi con la
eficacia general del SGC.

GC-FR12 Reporte de
Acciones de Mejoras
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‘ 2. PROCEDIMIENTO FQS
DESCRIPCION DE LAS INFORMACION
PHVA ACTIVIDAD RESPONSABLE ACTIVIDADES DOCUMENTADA
1P Recibir felicitacion, queja o | Lider del proceso Si la felicitacién, queja o sugerencia | Registro de

sugerencia

Docente de apoyo

se recibe en forma verbal, se invita
al reclamante a diligenciar el
formato. De lo contrario, lo
diligencia quien recibe la queja,
sugerencia y reconocimiento y se
solicita la firma del reclamante. Por
pagina institucional
www.ieorestessindicce.edu.co

Felicitaciones, Quejas y
Sugerencias

2H Dar consecutivo
radicacion

y

Lider del proceso

Se consulta la base de datos de
quejas, reconocimientos,
sugerencias se mira el consecutivo
actual y se da el consecutivo
siguiente y se radica la informacion.

GC-FR14  Consolidado
FQS

3H Atender el
comunicacion

tipo

de

Lider del proceso

Para felicitaciones se le comunica
directamente al interesado.

En caso de sugerencia, el lider
debe responderla en un plazo de 5
dias habiles por escrito y levantar
accion de mejora, en caso de que
se requiera

En caso de presentarse una queja,
ésta tiene caracter de no
conformidad y a la cual debe
levantarse un correctivo o accion
correctiva, en todo caso e
independiente de las acciones que
se tomen, el interesado debe recibir
una respuesta de parta de la IE en
un plazo de 2 dias habiles.

GC-FR12 Reporte de
Acciones de Mejoras

GC-FR15 Base de Datos
de Mejora
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4H

Implementar las acciones

Lideres de procesos

Corresponde llevar a cabo, las
acciones levantadas a partir de las
sugerencias y las quejas conforme
a los tiempos establecidos.

GC-FR12 Reporte de
Acciones de Mejoras

GC-FR15 Base de Datos
de Mejora

5V

Verificar la eficacia de las
acciones

Lider del proceso

El lider del proceso verifica la
eficacia de las acciones, mediante
el debido seguimiento en el formato
de acciones de mejora y realiza el
respectivo cierre.

GC-FR12 Reporte de
Acciones de Mejoras

GC-FR15 Base de Datos
de Mejora

6A

Generar mejoramiento del
proceso

Lider del proceso

De acuerdo a los resultados
obtenidos, se generan las acciones
de mejora pertinentes para el
mejoramiento continuo del mismo, y
colaborar asi con la eficacia general
del SGC.

GC-FR12 Reporte de
Acciones de Mejoras
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Satisfaccion

DESCRIPCION DE LAS INFORMACION
PHVA ACTIVIDAD RESPONSABLE ACTIVIDADES DOCUMENTADA
1P Establecer cronograma de | Lider del Proceso Se determina, al inicio del afio | POA
aplicacién de la encuesta | Comité de Calidad lectivo, las fechas en que se
de la satisfaccion realizar& la  Evaluacion  de
Satisfaccién a padres de familia,
estudiantes y docentes.
2H Aplicar la Encuesta de | Lider del Proceso La encuesta de satisfaccion se | Formato Virtual (Google

aplica una sola vez al afio conforme
al muestreo derivado del software
respectivo para escoger la muestra,
durante el transcurso del cuarto
periodo académico, asi:

La evaluacion (encuesta de
satisfaccion) se aplica a los
estudiantes  seleccionados, de
acuerdo  con la  muestra
determinada y debe ser aplicada
por ellos en el espacio de clase.

A los padres de familia se les aplica
la evaluacién, envidndola con los
estudiantes y estableciendo fecha
de devolucién o en la entrega de
informes de calificaciones.

A los docentes se les aplica la
encuesta a través de Google drive.

Docs) Encuesta de
Satisfaccion

GC-FR10 Ficha Técnica
de Analisis de Encuesta
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3H

Tabular la encuesta de
satisfaccion

Rector

Delegado de Rectoria

Luego de recolectadas las
evaluaciones de padres de familia y
estudiantes, se entregan a la lider
de mejoras para iniciar su
tabulacion.

La tabulacion consiste en la
identificacion de las diferentes
valoraciones asignadas a un item
evaluado, para realizar su analisis e
intervencion.

La tabulacion de la encuesta a
docentes se realiza de manera
automética a través de Google
drive.

Los resultados de la evaluacion de
satisfacciéon son una entrada para
llevar a cabo la revision por la
direccion.

GC-FR10 Ficha Técnica
de Analisis de Encuesta

4V

Analizar resultados de la
encuesta de satisfaccion

Comité de Calidad

El analisis de los resultados de la
evaluacion se realiza en dos lineas,
descritas a continuacion:

Andlisis vertical: permite conocer el
nivel de satisfaccion general de
padres de familia, estudiantes y
docentes (se aplica a cada
evaluacion)

Analisis horizontal: Permite conocer
el nivel de satisfaccion por cada
item evaluado (se aplica al
consolidado).

El resultado de la medicion, sea
vertical u horizontal, da a conocer
los niveles de satisfaccién, a partir
de su ubicacién en los rangos
establecidos.

Niveles de satisfaccion:

Excelente 91 -100 (%)
Sobresaliente 80 - 90 (%)
Aceptable 60 - 79 (%)
Insuficiente 0 -59 (%)

GC-FR10 Ficha Técnica
de Andlisis de Encuesta
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5A Levantar acciones de | Comité de Calidad
mejora

De acuerdo a los resultados
obtenidos, se generan las acciones
de mejora pertinentes para el
mejoramiento continuo del mismo, y
colaborar asi con la eficacia general
del SGC.

GC-FR12 Reporte de
Acciones de Mejoras

4. PROCEDIMIENTO AUDITORIAS INTERNAS

DESCRIPCION DE LAS INFORMACION
PHVA ACTIVIDAD RESPONSABLE ACTIVIDADES DOCUMENTADA
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DESCRIPCION DE LAS INFORMACION
PHVA ACTIVIDAD RESPONSABLE ACTIVIDADES DOCUMENTADA
1P Definir la autoridad para el | Comité de Calidad La autoridad para gestionar el | GC-FR0O9 Programa de

programa de Auditoria

programa de auditorias debe:

a) establecer la extension del
programa de auditoria de acuerdo
con los objetivos pertinentes

y cualquier restriccidn conocida;

b) determinar las cuestiones
externas e internas, y los riesgos y
oportunidades que pueden afectar al

programa  de  auditoria, e
implementar acciones para
abordarlos, integrando estas

acciones en todas las actividades de
auditoria pertinentes, segun sea
apropiado;

c) asegurar la seleccion de los
equipos auditores y la competencia
general para las actividades de
auditoria, asignando roles,
responsabilidades y autoridades, y
respaldando al liderazgo, segun sea
apropiado.

d) establecer todos los procesos
pertinentes, incluyendo procesos
para: la coordinacion y calendario de
todas las auditorias dentro del
programa de auditoria, establecer
objetivos, alcances, criterios de
auditoria, determinando los métodos
de auditoria y seleccién de equipos
auditor, evaluacién de auditores,
comunicacion, resolucion de
conflictos y tratamiento de quejas,
sequimiento de la auditoria y
presentacion de informes.

e) asegurar la provision de recursos
necesarios;

f) asegurar la preparacion y
mantenimiento de la informacion
documentada apropiada, incluyendo
los registros del programa de
auditoria.

auditorias
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DESCRIPCION DE LAS INFORMACION
ACTIVIDADES DOCUMENTADA

PHVA ACTIVIDAD RESPONSABLE

g) realizar seguimiento, revisar y

mejorar el programa de auditoria

h) comunicar el programa de

auditoria a las partes interesadas

pertinentes.

Solicitar aprobacién al cliente de la

auditoria.

2P Definir el objetivo(s) del | Comité de Calidad El cliente de la auditoria establece el | GC-FR09 Programa de

programa de auditoria objetivo propésito o el para qué | auditorias

hacer auditorias. Si el rector es el

cliente de la auditoria, puede

considerar para los objetivos de
auditoria.

a) las necesidades y expectativas
de las partes interesadas
pertinentes, tanto  externas
como internas;

b) las caracteristicas y los
requisitos de los procesos,
productos, servicios y
proyectos, y cualquier cambio
en ellos;

c) los requisitos del sistema de
gestion;

d) la necesidad de evaluar a los
proveedores externos;

e) el nivel de desempefio del
auditado y el nivel de madurez
de los sistemas de gestion,
como se refleja en los
indicadores de desempefio
pertinentes, la ocurrencia de no
conformidades o incidentes o
quejas de las  partes
interesadas;

f) los riesgos y oportunidades
identificados para el auditado;

g) los resultados de auditorias
previas.
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PHVA

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

DESCRIPCION DE LAS
ACTIVIDADES

INFORMACION
DOCUMENTADA

3P

Determinacion y
evaluacion de los riesgos y
oportunidades del
programa de auditoria

Lider de calidad

Las personas responsables de la
gestion del programa de auditoria
deberian identificar y presentar al
cliente de la auditoria los riesgos y
oportunidades  considerados  al
desarrollar el programa de auditoria
y los requisitos de recursos para que
puedan tratarse adecuadamente,
debe considerarse riesgos
asociados a: la planificacion, los
recursos, equipo auditor,
comunicacion, implementacion,
control de informacién
documentada, seguimiento, revision
y mejora del programa de auditoria,
disponibilidad de las fuentes de
informacion, entre otros.

GC-FR09 Programa de
auditorias

4P

Definir alcance, método vy
criterios de la auditoria

Comité de Calidad

Para alcanzar el objetivo de la
auditoria  se define limites vy
extension (alcance) de la auditoria,
criterios 0 requisitos a verificar su
cumplimiento.

El método de auditoria debera
considerar puede realizarse usando
interaccién humana in situ o0 a
distancia, o sin interaccién humana
in situ o a distancia; la eleccion de

éste  dependerda del objetivo,
alcance, criterios y recursos.
Las auditorias remotas hacen

referencia al uso de tecnologia para
recopilar informacion y entrevistar a
un auditado cuando los métodos
presenciales no son posibles.

GC-FR09 Programa de
auditorias
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4. PROCEDIMIENTO AUDITORIAS INTERNAS

DESCRIPCION DE LAS INFORMACION
PHVA ACTIVIDAD RESPONSABLE ACTIVIDADES DOCUMENTADA
5P Definir  recursos  para | Lider de Calidad Con base en el alcance se definen la | GC-FR09 Programa de
llevar a cabo el programa cantidad de auditores, el tiempo | auditorias
de auditorias requerido para preparar la auditoria,
el tiempo requerido para desarrollar
la auditoria y el tiempo para elaborar
informes de auditoria.
Con base en los criterios de
auditoria o los requisitos que se van
a verificar, se establece la
competencia o perfil de los
auditores.
6P Elaborar y comunicar el | Lider de calidad El lider de mejora elabora el | GC-FR09 Programa de
programa de auditoria programa(s) de auditoria en formato | auditorias
de programa de auditorias y
comunica al comité de calidad para
su aprobacion.
7P Designar el lider del | Comité de Calidad Se designa un lider o cabeza de | GC-FR09 Programa de
equipo auditor equipo para cada llevar a cabo las | auditorias
auditorias internas.
8P Establecer el contacto | Auditor Lider El contacto inicial con el auditado | GC-FR09 Programa de

inicial con el auditado

puede ser formal o informal para:

Establecer los canales de
comunicacion con el representante
del auditado.

Confirmar la autoridad para
llevar a cabo la auditoria

Proporcionar la informacién
sobre las fechas y la duracion
propuestas y la composicion del
equipo auditor.

Solicitar  acceso a los
documentos pertinentes, incluyendo
registros.

Determinar las reglas de
seguridad aplicables al lugar.

Hacer los preparativos para la
auditoria y
Acordar  la  asistencia  de
observadores y la necesidad de
guias para el equipo auditor.

auditorias
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DESCRIPCION DE LAS INFORMACION
PHVA ACTIVIDAD RESPONSABLE ACTIVIDADES DOCUMENTADA
9P Revisar la documentacion | Equipo Auditor Se revisa la documentaciéon del | GC-FR09 Programa de

pertinente a la auditoria

proceso(s) auditar para determinar
su conformidad frente a los criterios
de auditoria.

Antes de las actividades de
auditoria, la documentacion del
auditado deberia ser revisada para
determinar la  conformidad del
sistema, segun la documentacion,
con los criterios de auditoria. La
documentacion ~ puede incluir
documentos y registros pertinentes
del sistema de gestion e informes de
auditorias  previas. La revision
deberia tener en cuenta el tamafo,
la naturaleza y la complejidad de la
organizacion, asi como los objetivos
y el alcance de la auditoria. En
algunas situaciones, esta revision
puede posponerse hasta el inicio de
las actividades in situ, si esto no
perjudica la eficacia de la realizacion
de la auditoria. En otras situaciones
puede realizarse una  visita
preliminar al lugar para obtener una
vision general apropiada de |la
informacién disponible.

Si  se encuentra que Ia
documentacion es inadecuada, el
lider del equipo auditor deberia
informar al cliente de la auditoria, a
aquellos a los que se ha asignado la
responsabilidad de gestionar el
programa de auditoria y al auditado.
Deberia decidirse si se continia o
suspende la auditoria hasta que los
problemas de documentacién se
resuelvan.

auditorias
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DESCRIPCION DE LAS INFORMACION
PHVA ACTIVIDAD RESPONSABLE ACTIVIDADES DOCUMENTADA
10P Preparar el plan de | Equipo Auditor El plan de auditoria deberia incluirlo | GC-FR04  Plan  de
auditoria siguiente: auditorias

Los objetivos de la auditoria

Los criterios de auditoria y los
documentos de referencia.

El método de la auditoria.

El alcance de la auditoria,
incluyendo la identificacion de las
unidades de la organizacion y
unidades funcionales y los procesos
que van a auditarse.

Los riesgos de auditoria y los
controles establecidos.

Las fechas y lugares donde se
van a realizar las actividades de la
auditoria.

La asignacion de los recursos
necesarios en las areas criticas de
la auditoria.

Ademas, el plan de auditoria deberia
incluir lo siguiente, cuando sea
apropiado.

La identificacion del
representante del auditado en la
auditoria.

Los temas del informe de la
auditoria

Asuntos relacionados con la
confidencialidad

Cualquier accién de
seguimiento de la auditoria.
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PHVA ACTIVIDAD RESPONSABLE

DESCRIPCION DE LAS
ACTIVIDADES

INFORMACION
DOCUMENTADA

11P Elaborar las listas de | Equipo Auditor
verificacion

Los miembros del equipo auditor
deberian revisar la informacion
pertinente a las tareas asignadas y
preparar los documentos de trabajo
Qque sean  necesarios  Como
referencia y registro del desarrollo
de la auditoria. Tales documentos
de trabajo pueden incluir:

Lista de verificacion y planes de
muestreo de auditoria y formularios
para registrar informacién, tal como
evidencias de apoyo, hallazgos de
auditoria y registros de las
reuniones.

El uso de las listas de verificacion y
formularios no deberia restringir la
extension de las actividades de
auditoria, que pueden cambiarse
como resultado de la informacién
recopilada durante la auditoria.

Los documentos de trabajo,
incluyendo los registros que resultan
de su uso, deberia retenerse al
menos hasta que finalice la
auditoria. Aquellos documentos que
contengan informacion confidencial
o0 de propiedad privada deberian ser
guardados con la  seguridad
apropiada en todo momento por los
miembros del equipo auditor.

GC-FR0O3 Listas de
verificacion

12H Realizar  reunion  de | Comité de Calidad
apertura Equipo Auditor

El propésito de la reunion de
apertura es:

Confirmar el plan de auditoria

Proporcionar un breve resumen
de cdmo se llevaran a cabo las
actividades de auditoria.

Confirmar los canales de
comunicacion y

Proporcionar al auditado |la
oportunidad de realizar preguntas.

Acta de Reunion
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PHVA ACTIVIDAD RESPONSABLE ACTIVIDADES DOCUMENTADA
13H Establecer la | Lider o  cualquier | Los miembros del equipo auditor | Evidencias de auditoria
comunicacion durante la | miembro del equipo | deberian consultarse
auditoria auditor periédicamente para intercambiar

informacion, evaluar el progreso de
la auditoria y reasignar las tareas
entre los miembros del equipo
auditor seguin sea necesario.
Durante la auditoria el lider del
equipo auditor deberia comunicar
periédicamente los progresos de la
auditoria y cualquier inquietud al
auditado y, cuando sea apropiado, al
cliente de la auditoria. Las
evidencias recopiladas durante la
auditoria que sugieren un riesgo
inmediato  y  significativo  (por
ejemplo: para la seguridad, el medio
ambiente o la calidad) deberian
comunicarse sin demora al auditado
y, si es apropiado, al cliente de la
auditoria.  Cualquier  inquietud
relacionada con un aspecto externo
al alcance de la auditoria deberia
registrarse y notificarse al lider del
equipo auditor, para su posible
comunicacion al cliente de la
auditoria y al auditado.

Cuando las evidencias disponibles
de la auditoria indican que los
objetivos de la misma no son
alcanzables, el lider del equipo
auditor deberia informar de las
razones al cliente de la auditoria y al

auditado para determinar las
acciones apropiadas. Estas
acciones  pueden incluir la

reconfirmacion o la modificacion del
plan de auditoria, cambios en los
objetivos de la auditoria 0 en su
alcance, o la terminacion de la
auditoria.
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14H Recopilar 'y verificar la | Lidery Equipo Auditor Durante la auditoria, deberia | Evidencia de auditoria
informacién recopilarse mediante un muestreo

apropiado y  verificarse, la
informacién  pertinente para los
objetivos, el alcance y los criterios
de la misma, incluyendo la
informacién relacionada con las
interrelaciones  entre  funciones,
actividades y procesos. Solo la
informacién que es verificable puede
constituir evidencia de la auditoria.
La evidencia de la auditoria deberia
ser registrada.

La evidencia de la auditoria se basa
en muestras de la informacion
disponible. Por tanto, hay un cierto
grado de incertidumbre en la
auditoria, y aquellos que actuan
sobre las conclusiones de Ila
auditoria deberian ser conscientes
de esta incertidumbre.

Los métodos para recopilar
informacidn incluyen:

Entrevistas

Observacién de actividades y
Revisién de documentos
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PHVA ACTIVIDAD RESPONSABLE ACTIVIDADES DOCUMENTADA
15H Generar hallazgos Lider y Equipo Auditor Generacién de hallazgos de la | Evidencias de auditoria

auditoria:

La evidencia de la auditoria deberia
ser evaluada frente a los criterios de
auditoria para generar los hallazgos
de la auditoria. Los hallazgos de la
auditoria  pueden indicar tanto
conformidad como no conformidad
con los criterios de auditoria.
Cuando los objetivos de la auditoria
asi lo especifiquen, los hallazgos de
la auditoria pueden identificar una
oportunidad para la mejora.

El equipo auditor deberia reunirse
cuando sea necesario para revisar
los hallazgos d la auditoria en
etapas adecuadas durante la misma.
La conformidad con el criterio de
auditoria deberia resumirse para
indicar  las  ubicaciones, las
funciones o los procesos que fueron
auditados. Si estuviera incluido en el
plan de auditoria, se deberian
registrar los hallazgos de la auditoria
individuales de conformidad y sus
evidencias de apoyo.

Las no conformidades y evidencias
de la auditoria que las apoyan
deberian  registrarse. Las no
conformidades pueden clasificarse.
Estas deberian revisarse con el
auditado, para obtener el
reconocimiento de que la evidencia
de la auditoria es exacta y que las
no  conformidades se  han
comprendido. Se deberia realizar
todo el esfuerzo posible para
resolver cualquier opinion divergente
relativa a las evidencias y/o los
hallazgos de la auditoria, y deberia
registrarse los puntos en los que no
haya acuerdo.
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16H Preparar las conclusiones

de la auditoria

Lider y Equipo Auditor

El equipo auditor deberia reunirse
antes de la reunién de cierre para:
Revisar los hallazgos de la auditoria
y cualquier otra informacién
apropiada recopilada durante la
auditoria frente a los objetivos de la
misma.

Acordar las conclusiones de la
auditoria, teniendo en cuenta la
incertidumbre inherente al proceso
de auditoria.

Preparar  recomendaciones,  Si
estuviera  especificado en los
objetivos de la auditoria y
Complementar el seguimiento de la
auditoria, si estuviera incluido en el
plan de la misma.

GC-FR06
Auditorias

Informe de

17H Realizar la reunion del

cierre

Lider y Equipo Auditor

La reunion de cierre, presidida por el
lider del equipo auditor deberia
realizarse para presentar los
hallazgos y conclusiones de la
auditoria de tal manera que sean
comprendidos y reconocidos por el
auditado.

Cualquier opinién divergente relativa
a los hallazgos de la auditoria y/o a
las conclusiones entre el equipo
auditor y el auditado deberian
discutirse 'y, si es posible,
resolverse. Si no se resolvieran, las
dos opiniones deberian registrarse.
Si esta especificado en los objetivos
de la auditoria, se deberia presentar
recomendaciones para la mejora. Se

deberia  enfatiza que las
recomendaciones no son
obligatorias.

Acta de reunion
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18V Preparar el informe de | Equipo auditor El lider del equipo auditor deberia | GC-FR06 Informe de
auditoria ser responsable de la preparacion y | Auditorias
del contenido del informe de la
auditoria.
El informe de la auditoria deberia
proporcionar un registro completo de
la auditoria, preciso, conciso y claro
en relacion con los hallazgos y los
aspectos por resaltar.
19V Aprobar el informe de | Comité de Calidad El informe de la auditoria deberia | GC-FR06 Informe de
auditoria emitirse en el periodo de tiempo | Auditorias

acordado. Si esto no es posible se
deberia comunicar al cliente de la
auditoria las razones del retraso y
acordar una nueva fecha de
emision.

El informe de la auditoria deberia
estar fechado, revisado y aprobado
de acuerdo con los procedimientos
del programa de auditoria.

El informe de la auditoria aprobado
deberia distribuirse entonces a los
receptores designados por el cliente
de la auditoria.

El informe de la auditoria es
propiedad del cliente de la auditoria.
Los miembros del equipo auditor y
todos los receptores del informe
deberian respetar y mantener la
debida confidencialidad sobre el
informe.
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20V

Distribuir el informe de

auditoria

Rector (a)

El informe de la auditoria deberia
emitirse en el periodo de tiempo
acordado. Si esto es posible se
deberia comunicar al cliente de la
auditoria las razones del retraso y
acordar una nueva fecha de
emisién.

El informe de la auditoria deberia
estar fechado, revisado y aprobado
de acuerdo con los procedimientos
del programa de auditoria.

El informe de la auditoria aprobado
deberia distribuirse entonces a los
receptores designados por el cliente
de la auditoria.

El informe de la auditoria es
propiedad del cliente de la auditoria.
Los miembros del equipo auditor y
todos los receptores del informe
deberian respetar y mantener la
debida confidencialidad sobre el
informe.

GC-FR06
Auditorias

Informe de

21V

Controlar las  acciones
levantadas del informe

Lideres del Proceso

Los lideres de procesos levantan las
acciones pertinentes desde el
informe de auditorias y se realiza el
seguimiento pertinente.

GC-FR12 Reporte de
Acciones de Mejoras

22V

Evaluar el desempefio de
los auditores

Lider del Proceso

El lider del proceso evalua el
desempefio de los auditores
conforme a los criterios establecidos

GC-FRO7 Evaluacion
Auditoria Interna
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‘ 5. PROCEDIMIENTO SALIDAS NO CONFORMES

INFORMACION DOCUMENTADA

PHVA | ACTIVIDAD RESPONSABLE DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES
1P | Identificar Lideres de Procesos | Para garantizar una adecuada y oportuna | Matriz de Salidas No Conformes
fuentes de las intervencién de las salidas no conformes,
salidas no es necesario identificar: la naturaleza de
conformes las SNC, el criterio para determinar la no
conformidad en el servicio, los registros;
asi como los tratamientos, responsables
de su intervencién y posterior liberacién y
procesos en que puede presentarse. Las
salidas no conformes se registran en la
Matriz de Salidas No Conformes, la cual se
actualiza permanentemente
2H | Socializar SNC | Lider del Proceso Se socializa ante los usuarios del SGC, | Acta de Reunién
con usuarios que intervienen en los procesos donde
de procesos pueden presentarse SNC las fuentes y los
criterios, para identificarlos al momento
que se presenten.
3H | Registrar e | Lideres de Procesos | Cuando se identifica una SNC, esta se | Enlace del formulario:
intervenir  las registra en un formulario de google que | https://forms.gle/FSojRDfS80fx8YxV6
salidas no contiene todas las entradas del formato
conformes GC-FRO1 Registro de Salida No | FR 01 Registro de Salida No
Conforme. Se hace una descripcion de la | Conforme
SNC presentada y el tratamiento o
correctivo para eliminarla.
4V | Efectuar Lider del Proceso Descargar la informacién del formulario y | GC-FR 01 Registro de Salida No
seguimiento a migrarlo al formato GC-FR01 Registro de | Conforme
la eficacia de Salida No Conforme. Cuando el
los tratamiento es eficaz, se da la liberacion
tratamientos 'y del  servicio por la instancia
liberar las SNC correspondiente.
5V | Generar Lideres de Procesos | Finalizado cada periodo académico, se | Acta de reunion
acciones  de analizan las salidas no conformes para
mejora determinar  tendencias,  frecuencia,
impacto, entre otras y establecer acciones
correctivas, correctivos u oportunidades de
mejora, segun sea pertinente.
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CONTROL DE INFORMACION DOCUMENTADA

IDENTIFICACION TIEMPO DE FORMA DE
RESPONSABLE FORMA DE RETENCION DE RECUPERACION | DISPOSICION
coDIGO NOMBRE ALMACENAMIENTO REGISTRO RUTA DE FINAL
CONSULTA
. Lider del . . . C
GC-CP01 | Caracterizacion del Proceso Proceso Virtual N/A Drive de Calidad Eliminacion
. Lider del . . . L,
GC-FR01 | Salidas No Conformes Proceso Virtual Anual Drive de Calidad Eliminacion
. I Lider del ) . . L
GC-FRO03 | Lista de Verificacion P Virtual Anual Drive de Calidad Eliminacion
roceso
o Lider del . . . L,
GC-FR04 | Plan de Auditorias Virtual Anual Drive de Calidad Eliminacion
Proceso
- Lider del . . . L,
GC-FRO06 | Informe de Auditorias Proceso Virtual Anual Drive de Calidad Eliminacion
GC-FRo7 | Evaluacion de  Auditoria | Lider del Virtual Anual Drive de Calidad | Eliminacién
Interna Proceso
GC-FR09 | Programa de Auditorias pler Virtual Anual Drive de Calidad | Eliminacién
GC-FR10 | Fioha Tecnica de Analisis de | Lider del Virtual Anual Drive de Calidad |  Eliminacion
Encuesta Proceso
GC-FR12 | Reporte de  Acciones de | Lider del Virtual Anual Drive de Calidad | Eliminacién
Mejoras Proceso
GC-FR14 | Consolidado FQS Lider del Virtual Anual Drive de Calidad | Eliminacién
Proceso
. Lider del ) . . L,
GC-FR15 | Base de Datos de Mejoras Proceso Virtual Anual Drive de Calidad Eliminacién
DE-FRO8 | Cuadro de Mando Integral Lider del Virtual Anual . Drlve de. Eliminacion
Proceso Direccionamiento
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CARACTERIZACION DEL PROCESO Codigo: GC-CP01 Version: 7 Pagina 29 de 29
‘ CONTROL DE CAMBIOS
Version Descripcién Fecha
01 Creacion del documento. 03/03/2015
02 Retiro e ingreso de actividades del ciclo PHVA 11/05/2016
03 Ajustfe a la caracterizacion del proceso conformo a los requisitos de la norma ISO 04/05/2017
9001:2015
Adecuacién de objetivo e indicador, actualizacién de actividad de verificacion se
04 cambia seguimiento a indicadores y se traslada revision por la direccidn al proceso 10/05/2019
de direccionamiento.
05 Actualizacién de actividades de auditoria de acuerdo a ISO 19011:2018 16/10/2020
06 Actualizacién del procedimiento de salidas no conformes 31/05/2021
07 Actualizacién de logo del ICONTEC. 20/09/2021

Aprobado:

Patricia Cafion Bolafio

Lider Proceso Anderson Arcila Cardona

Director del SGC John Jairo Hernandez Piza
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