Cédigo: F92

Version: 1 ;
Fecha: 04/11/2008 INFORME DE AUDITORIA I,e,

Pagina 1 de 2

. PROCESO Terminacion o cumplimiento de

e 19 de Mayo de 2017 AUDITADO: obligaciones de crédito
. Claudia Yasmin Nieto Jiménez
Iy 2I= Ccf(;(rj‘r:ri]rﬁgt?';ggﬁpgede AUDITADOS: _ Esteban Lara
PROCESO: : Angel Antonio Esquivel
Cartera
i . ; EQUIPO
AUDITOR LIDER: Diana Paola Tocora AUDITOR: Angela Manrique
1. OBJETIVO:

Evaluar la conformidad del Sistema de Gestién de acuerdo a los requisitos establecidos en las
normas ISO 9001:2008 — GP 1000, asi como los requisitos definidos en el sistema de gestion de
calidad

2. ALCANCE

Los procedimientos asociados al proceso:
- Devolucién de saldos a favor

- Devolucién de garantias individual
- Condonaciones por fallecimiento o incapacidad ( invalidez ).

- De ajustes por saldos menores
-  Certificacién deuda cero

3. FORTALEZAS

- Equipo de trabajo dinamico, disponible para la realizacién de la auditoria, agil en la bisqueda
y consecucion de las evidencias que permitieron desarrollar satisfactoriamente la auditoria.

- Un lider de proceso atento, de gran apertura a la retroalimentacién que favorezca la mejora
del proceso.

4. DEBILIDADES Y OPORTUNIDADES DE MEJORA

Validar la pertinencia del alcance del procedimiento, ya que éste indica que el alcance va hasta que
las garantias se entregan fisicamente al usuario, y esta etapa es responsabilidad del outsorsing de
archivo, quien es responsable de la custodia y entrega final de las garantias.

Validar la pertinencia de un ajuste para asegurar un control correcto.

5. NO CONFORMIDADES

La organizacién no asegura el cumplimiento de los controles para la prestacion del servicio, tal
como se evidencié en la ejecucion de las devoluciones de saldos de los siguientes casos:
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- ID 77813: Solicitud que ingresoé el 13-02-2017: al verificar en el Sistema se confirma que se
gener6 el MANTIS 27127 que esta a cargo de Tecnologia por inconsistencia en la
liquidacion de la obligacion- A la fecha de la auditoria, la solicitud lleva 90 dias y aun no se
ha generado respuesta al usuario.

- 1D 434319- Se verifica en el Sistema que se escalé un Mantis a Tecnologia para este caso
desde el 21-03-2017 y hasta el dia auditoria, se obtuvo solucion por tecnologia. El tramite
de resolucién del Mantis para el Caso, permaneciéo mas de dos meses en Tecnhologia.

Los anteriores casos NO cumplieron con el plazo establecido para la devolucién de saldos,

estipulado en 60 dias.

Lo anterior incumple el numeral 7.5.1 de la norma ISO 9001:2008, relacionada con el control de

la produccion y de la prestacion del servicio y de lo especificado en el procedimiento M4-5-02

procedimiento de devolucion de saldos.

6. CONCLUSION

Un proceso adecuado y pertinente para el sistema de gestion de calidad. Que requiere una dinamica
de exigencia y control sobre los procesos con los que se interrelacionan y que afectan el
cumplimiento de sus parametros y objetivos establecidos. Demanda la necesidad de acciones de
mejora de fondo que redunden en otros procesos.
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