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Fecha: 24 y 25 de febrero de 2020

Proceso / Area / Actividad auditada; Docencia / Centro de Idiomas

Criterios de auditoria: Procedimientos del Centro de Idiomas, NTC ISO 9001:2015, MECI, NTC 5555:2011, NTC
5580:2011, Ley 115 de 1994, ley 1064 de 2006, Decreto 1075 de 2015, Decreto 2020 de 2006, Decreto 3756 de
2006, circular 21 de 2010 del Ministerio de Educacion Nacional y normatividad interna aplicable.

Responsable del proceso: Director Centro de Idiomas

Nombre del auditado: Alberto Velasquez

Nombre de auditor lider y auditores de apoyo: Auditor Lider Arlex Rodriguez Quevedo - Auditor de Apoyo
Sergio A. Martinez — Experto Técnico Myriam Moreno Fonseca

Nombre del asesor de control interno: Eliana Andrea Vaca Rojas

REUNION DE APERTURA EJECUCION EN SITIO REUNION DE CIERRE
Dia: 10 | Mes: 02 Afo: 2020 | Desde: Hasta: Dia: 26 | Mes: 02 | Afo: 2020
10/02/2020 21/02/2020
OBJETIVO

Verificar el cumplimiento de las actividades establecidas en los procedimientos y el cumplimiento de la
normatividad aplicable correspondiente al Centro de Idiomas de la Unillanos.

ALCANCE

Comprende las actividades, procedimientos y lineamientos relacionados con el Centro de Idiomas de la
Unillanos vigencia 2018 y 2019.

FORTALEZAS

1. Disposicién del equipo de trabajo y colaboracion para la ejecucion de la auditoria y entrega de informacion
solicitada.

2. El compromiso demostrado por todo el personal para el cumplimiento de los requisitos y mejoramiento
continuo de la institucion

3. Implementacion del proceso de inscripcion y pruebas diagnésticas mediante plataforma, lo que permite
llevar un control mas eficaz.

4. La documentacién requerida para contratacion de Catedraticos se encuentra archivada y en los puntos de
uso.

5. El continuo crecimiento demostrado con el niUmero de estudiantes e infraestructura adecuada y suficiente
para las necesidades de los estudiantes

6. El Centro de Idiomas dispone de canales eficaces para la matricula de estudiantes nuevos, publica toda la
informacién en la pagina web http://idiomas.unillanos.edu.co/web/index.php.

7. El andlisis del mercado realizado para la justificacion de los programas.
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RELACION DE HALLAZGOS

CcODIGO DEL
HALLAZGO

TIPO DE
HALLAZGO

DESCRIPCION / EVIDENCIA / CRITERIO

NOMBRE DE LOS
AUDITORES

CP-DOC-
NC1-2020

No
Conformidad

En desarrollo de la auditoria se tom6 una muestra de 26
expedientes de estudiantes egresados durante la vigencia
2018-2019, no se evidencia diligenciamiento apropiado y
anexo de los respectivos soportes: Hoja de vida del estudiante
y copia de calificaciones. Por tanto, incumple con lo descrito en
la Tabla de Retencién Documental de la Institucién, Aprobada
mediante Acuerdo No. 027/01 A.G.N. — Adoptada mediante
Resolucion Rectoral No. 1758/01.

Arlex Rodriguez

Sergio A.
Martinez

CP-DOC-
NC2-2020

No
Conformidad

En el desarrollo de la auditoria se evidencia que el Centro de
Idiomas cred dos herramientas de medicion de satisfaccion del
cliente: Formato FO-DOC-113 ENCUESTA DE
SATISFACCION DEL SERVICIO EDUCATIVO y Formato
FO-DOC-114 ENCUESTA DE SATISFACCION NINOS; los
cuales no se estan diligenciando para la vigencia auditada. Sin
embargo, para el afio 2019 se evaluo la prestacion del servicio
a los usuarios de 15 afios y mayores con un documento no
estandarizado, dejando sin evaluacion a los estudiantes entre
las de 7 a 10 y 11 a 14 afios de edad, que ayude a identificar
las necesidades y expectativas de las partes interesadas. De
acuerdo a lo anterior, incumple con lo descrito en el Numeral
9.1.2 Satisfaccion del cliente de la norma NTC-ISO 9001:2015.

Arlex Rodriguez

Sergio A.
Martinez

CP-DOC-
NC3-2020

No
Conformidad

En la revisiéon de la informacion documentada del Centro de
Idiomas se evidencia la utlizacion del documento
FORMULARIO PARA LA EVALUACION DEL DOCENTE POR
PARTE DE LOS ESTUDIANTES con codigo FO-GTH-163 en
relacion a la evaluacion periédicamente de los docentes, sin
embargo este documento no aplica para el tercer rango de
edad de los estudiantes matriculados de 7 a 10 afios, por lo
cual se dispuso de otra herramienta de evaluacion que no es
tenida en cuenta dentro del procedimiento establecido por el
SIG al no estar formulada, actualmente se emplea con fines
internos del Centro de Idiomas. De acuerdo a lo anterior,
incumple con lo descrito en el Procedimiento de Evaluacion de
Desempefio de Docentes de Nivel de Grado - PD-GTH-12, en
la actividad de evaluacion por parte de los estudiantes y
Numeral 9.1.1 y 9.1.3 de la norma NTC-ISO 9001:2015.
Ademdas, no se estan evaluando todos los docentes de
acuerdo con lo establecido en la NTC 5580.

Arlex Rodriguez

Sergio A.
Martinez
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RELACION DE HALLAZGOS

CODIGO DEL TIPO DE P NOMBRE DE LOS
HALLAZGO HALLAZGO DESCRIPCION / EVIDENCIA / CRITERIO AUDITORES
Se evidencio que el Centro de Idiomas no ha estandarizado i
unos indicadores apropiados que le permita identificar sus | Arlex Rodriguez
CP-DOC- No resultados, para evaluacion y mejoramiento de los programas
NC4-2020 | Conformidad | de formacién. Actualmente provee informacion para un Sergio A.
Indicador de Gestion del proceso de Docencia. Lo anterior Martinez
incumple Numeral 9.1 de la norma NTC-ISO 9001:2015.
En la caracterizacion del proceso de proyeccién social no se
hace referencia al centro de idiomas (normas NTC 5555y NTC
5581) caracterizacion proceso docencia se refleja el centro de
idiomas a través de las facultades, pero no se relacionada en
CP-DOC- No la parte legal la educacion para el trabajo y desarrollo humano, | Myriam Moreno
NC5-2020 | Conformidad | en el direccionamiento estratégico no se relaciona el PECI, Fonseca
que es propio del centro de idiomas, en el normograma no se
relaciona la parte legal de la formacion para el trabajo y
desarrollo humano.
Incumplimiento, NTC 5555 /4.1- NTC 5580/4.1
La informacion documentada del Centro de Idiomas no se
CP-DOC- No encuentra codificada conforme a lo establecido en el SIG de la| Myriam Moreno
NC6-2020 | Conformidad | Universidad de los Llanos. Fonseca
Incumplimiento: NTC 5555/4.2
En los objetivos de calidad descritos no se asegura la
CP-DOC- No coherencia de la normativa de la entidad, debido a que no se | Myriam Moreno
NC7-2020 | Conformidad | contempla lo competente del marco legal que le impacta al Fonseca
Centro de Idiomas. Incumplimiento: NTC 5555/5.4.1
En la planificacibn del SIG no se hace referencia a los
CP-DOC- No requisitos de las normas NTC 5555 y NTC 5580 que aplican al | Myriam Moreno
NC8-2020 | Conformidad | centro de Idiomas. Fonseca
Incumplimiento: NTC 5555/5.4.2
No El informe de revision por la direccion del afio 2019 no Myriam Moreno
CP-DOC- Conformidad contempla los aspectos relacionados con la NTC 5555. Fonseca
NC9-2020 Incumplimiento: NTC 5555/5.6.2
No se aplican todas las disposiciones establecidas en el SIG .
N%F;(I)D SOCZO Confc':lr?ni dag | d€ 1a Universidad al SGC del Centro de Idiomas Myrllza:)mnsl\élggeno
Incumplimiento: NTC 5555/ 7.1
La Institucion no garantiza que se realice la retroalimentacion
con el cliente ni el levantamiento de acciones correctivas
cuando se trata de una queja procedente. Incumplimiento: | Myriam Moreno
NTC 5555/ 7.2.3. Fonseca
CP-DOC- No El Centro de Idiomas recibe y tramita las PQRSD presentadas
. en el edificio sede la grama. Ademas, carecen de un| Arlex Rodriguez
NC11-2020 | Conformidad . .
consolidado general de las PQRSD que llegan, se archivan en
fisico y no son reportados al area de Correspondencia y Sergio A.
Archivo. Lo anterior, incumple con lo Resolucién Rectoral 0292 Martinez
de 2018 Capitulo Il Presentacion, forma y contenido de las
PQRSD.
En la encuesta de egresados no se evidencia la aplicacion
M CP-DOC- No para los niveles Al, A2, B1, B2 de acuerdo con la resolucion | Myriam Moreno
NC12-2020 | Conformidad | de aprobacion. Incumplimiento: NTC 5555/7.5.1 - NTC 5580/ Fonseca

4.6.4
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RELACION DE HALLAZGOS

CODIGO DEL TIPO DE P NOMBRE DE LOS
HALLAZGO HALLAZGO DESCRIPCION / EVIDENCIA / CRITERIO AUDITORES
El procedimiento para acciones preventivas y correctivas no
contempla las normas NTC 5555 Y NTC 5580 y en el
CP-DOC- No documento de plan de mejoramiento 2019, de la universidad | Myriam Moreno
NC13-2020 | Conformidad | no se contemplan las acciones correctivas generadas para el Fonseca
centro de idiomas en las auditorias realizadas en el afio 2018 y
2019. Incumplimiento: NTC 5555/ 8.5.2
No se evidencia certificado de nivel de inglés para los niveles
Al, A2, B1, B2, en la certificacion entregada al egresado no
CP-DOC- No menciona: Certificado de conocimientos académicos en XXX, | Myriam Moreno
NC14-2020 | Conformidad | Licencia de funcionamiento, Intensidad horaria, Ciudad y Fonseca
fecha, Folio, registro y libro de actas.
Incumplimiento: NTC 5580/4.6.2
No se estd consolidando la evaluacion del programa de .
N%F;SD 20030 Confcl:lrcr)ni dad acuerdo' con los aspectos establecidos en la norma NTC 5580 Myrlg%mnshélg;eno
Incumplimiento: NTC 5580/4.8.1
CP-DOC- No No' se evidencian acciones tendientes a la certificacion 'de Myriam Moreno
NC16-2020 | Conformidad calidad de la _s'edg”Boquemonte, de acuerdo con lo establecido Fonseca
en la ley de bilingtismo
Para la vigencia auditada, no se evidencia la creacién y .
. . e Arlex Rodriguez
CP-DOC- . ejecuc.lon del. 'pr'ograma de formacién Ilngglstlca en lenguas
Observacion | extranjeras dirigido a los profesores de tiempo completo y .
OBS1-2020 L ~ . Sergio A.
medio tiempo durante el afio 2018. Por tanto, incumple con lo Martinez
descrito en el Articulo 9 del Acuerdo Superior No. 015 de 2013.
En la revisién a la informacién documentada del Centro de
Idiomas se evidencia la utilizacion del documento LISTA DE
CHEQUEO PARA MATRICULAS FO-DOC-XXX Version 01 | Arlex Rodriguez
CP-DOC- ob ., | Fecha 22/01/2018 Vigencia 2017 Proceso GESTION DE
0BS2-2020 sefvacion APOYO A LA ACADEMIA. De acuerdo a lo anterior, incumple Sergio A.
con el Numeral 7.5.2 Creacion y Actualizacién Literal c) la Martinez
revision y aprobacién con respecto a la conveniencia y
adecuacion, de la norma NTC-ISO 9001:2015.
No se evidencia la designacibn de un encargado que ,
CP-DOC- | 5 vacién | documente mantenga y mejore el SGC en el Centro de | Myriam Moreno
OBS3-2020 Idiomas. NTC 5555/5.5.2 Fonseca
CP-DOC- Observacion Es importante continuar con el ajuste del PECI y hacerlo | Myriam Moreno
0OBS4-2020 aprobar por la Universidad. NTC 5555/7 Fonseca
Es importante que en la justificacion de los programas se
CPDOC: | (1 crvacion | sede: y que se definan  actualicon 1as metadologias Uiizadag | MY Moreno
OBS5-2020 ' Fonseca

para asegurar su coherencia con el PEI.
NTC 5580/4.3
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VERIFICACION DE INDICADORES

En el proceso misional de docencia existen formulados nueve (9) indicadores de gestion:

1. Matriculas en Pregrado. No aplica para el centro de idiomas.

Progreso en Pruebas SABER PRO de programas profesionales. No aplica para el centro de idiomas.

3. Rendimiento académico de estudiantes que han finalizado el plan de estudios (por programa
académico). No aplica para el centro de idiomas.

4. Tasa de desercion por cohorte a primer semestre. Es un indicador que puede ser considerado por el
centro de idiomas, sin embargo, actualmente no alimenta este indicador. El responsable de la medicién es
el Jefe Oficina de Admisiones, Registro y Control Académico.

5. Tasa de desercion anual. Es un indicador que puede ser considerado por el centro de idiomas, sin
embargo, actualmente no alimenta este indicador. El responsable de la medicién es el PREU - PROGRAMA
DE RETENCION ESTUDIANTIL UNILLANISTA.

6. Tasa de graduacion. Es un indicador que puede ser considerado por el centro de idiomas, sin embargo,
actualmente no alimenta este indicador. El responsable de la medicién es el PREU.

7. Porcentaje de docentes de tiempo completo con doctorado. No aplica para el centro de idiomas.

Docentes con titulo de maestria. No aplica para el centro de idiomas.

9. Desempefio Docente. Actualmente es un indicador que tiene en cuenta los datos consolidados enviados
por el centro de idiomas de las evaluaciones realizadas por los estudiantes mayores de 15 y adultos. Las
evaluaciones docentes realizadas por la poblacion de 7 a 10 afios y de 11 a 15 afios no se tienen en cuenta
por el Comité de Evaluacién y Promocién Docente (Secretaria Técnica).

N

©

Ademas, el centro de Idiomas aplica medicion en cuanto a:

Inscritos vs Matriculados
Estudiantes antiguos 1774/1774 - 100%
nuevos 591/1009 — 58%

Es importante medir los indicadores requeridos en la NTC 5580 — promocién, retencién, repeticién y desercion

VERIFICACION AL MAPA RIESGOS
Nota: El Auditor debera verificar durante la ejecucion de la auditoria la eficacia de las acciones establecidas en el mapa de
riesgos.
Nota: La eficacia de medira de manera independiente para cada accion asociada al control.

Para la vigencia 2018 y 2019 no se establecieron riesgos en el Mapa de Riesgos Institucional asociados al
centro de idiomas.

EFICAZSi ___ No___ ¢Porqué? No aplica

VERIFICACION DEL PLAN DE MEJORAMIENTO DE VIGENCIAS ANTERIORES
Nota: El Auditor deberd verificar durante la ejecucion de la auditoria la eficacia de las acciones correctivas que reporten
cumplimiento en el plan de mejoramiento asociado al proceso.
Nota: La eficacia de medira de manera independiente para cada accion correctiva y/o mejora
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Para el afio 2018 el centro de idiomas solicito una auditoria externa que tenia como alcance “Disefio y
prestacién del servicio de formacién para el trabajo y el desarrollo humano”, en la cual se suscribi6 plan de
mejoramiento sin notificacion a la Oficina de Control Interno de Gestion desconociendo el rol de
seguimiento y evaluacion del area para darle cumplimiento el plan.

Para la vigencia 2018 el Centro de Idiomas de la Universidad de los Llanos recibié una auditoria de
otorgamiento por parte del Centro Latinoamericano de Certificacion - CELAC, que tenia como alcance
“Disefo y prestacién del servicio de educacion para el trabajo y el desarrollo humano a través del disefio y
la oferta de programas técnicos laborales, académicos en idiomas y educacién continuada”, en la cual se
suscribio plan de mejoramiento sin notificacién a la Oficina de Control Interno de Gestion desconociendo el
rol de seguimiento y evaluacion del area para darle cumplimiento el plan.

En el afio 2019 el centro de idiomas recibi6 al area de calidad de la secretaria departamental de educacion
en donde hubo una revision de registro de programas de una institucion de educacion para el trabajo y el
desarrollo humano, en la cual se suscribié plan de mejoramiento sin notificacién a la Oficina de Control
Interno de Gestidon desconociendo el rol de seguimiento y evaluacion del area para darle cumplimiento el
plan.

Finalmente, en el 2019 se suscribid plan de accion de la auditoria de seguimiento realizada por el Centro
Latinoamericano de Certificacion - CELAC, el cual fue enviado a la Oficina de Control Interno de Gestién y
se adiciono al plan de mejoramiento institucional.

EFICAZSi __ No _X_ ¢Por qué? No se midié la eficacia de las acciones establecidas.

ASPECTOS POR MEJORAR

Se encontraron hallazgos abiertos de auditorias anteriores en los planes de mejoramiento suscritos por el
centro de idiomas.

En el archivo de las vigencias auditadas en cuanto a la documentacién fisica, presenta objetos metalicos,
paginas volteadas y paginas faltantes en los registros; dificultando la conservacion del archivo.

El Centro de Idiomas no documenta los riesgos y oportunidades de acuerdo a la metodologia de
administracion del riesgo empleada en la Universidad.

Solicitar apoyo a las areas pertinentes de la Institucion para verificar los resultados de las auditorias
realizadas tanto interna como externa, con el fin de establecer las acciones de mejora, acciones correctivas
0 correcciones que dieran a lugar.

Implementar estrategias que permitan alinear el SGC del centro de idiomas con el SIG de la Universidad, no
se evidencia dentro de la caracterizacién del proceso de docencia y su documentacién no esta formalizada.

Revisar cada uno de los procesos y su aplicabilidad dentro del sistema de gestion de calidad del centro de
idiomas

Fortalecer el conocimiento de la norma NTC 5555 y 5580 en los diferentes procesos, con el fin de
interpretar y aplicar las disposiciones establecidas en cada proceso.
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CONCLUSIONES

El objeto y criterios de la auditoria se cumplieron de acuerdo a lo establecido en el Plan de Auditoria.

El resultado del presente informe de auditoria establece dieciséis (16) No Conformidades y cinco (5)
Observaciones.

El Centro de Idiomas, ha establecido y mantenido su Sistema de Gestion de la Calidad de acuerdo con los
requisitos de las normas auditadas y ha demostrado la capacidad del sistema para alcanzar
sistematicamente los requisitos establecidos para la prestacion del servicio de formacion para el trabajo y el
desarrollo humano y los objetivos de la politica de la institucion.

El sistema de gestion de calidad del Centro de Idiomas, se ha establecido, documentado, implementado,
mantenido y se encuentra mejorando su eficacia.

Se requiere hacer una planificacion del Sistema de Gestién del Centro de Idiomas alineandolo con el
Sistema Integrado de Gestién de la Institucion.

ANEXOS
NO APLICA
ORIGINAL FIRMADO ORIGINAL FIRMADO ORIGINAL FIRMADO
Firma Auditor Lider Firma del Auditado Firma Asesor de Control Interno

de Gestion




