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INFORME FINAL AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD PROCESO DE GESTION COMERCIAL
Y DE MERCADEO

Fecha: Desde el 14 al 28 de julio de 2026

Auditor Lider: Nair Estefani Murillo Zamora — Profesional especializado grado 03

Lider del Proceso: Rodolfo Giovanni Canchila Suarez — Jefe Oficina Comercial y de Mercadeo

Colaboradores que atendieron la auditoria: José Fernando Chavez Davalos- Coordinador
Gestién Comercial y de Mercadeo, Ana Maria Arévalo Méndez- Analista Il, Milena Reina Reina-
Analista Il, Luz Yanira Salamanca Martinez Contratista OCM

Tipo de auditoria: Auditoria programada

MACROPROCESO | Gestion Comercial y De Mercadeo

PROCESO Gestidén Comercial y De Mercadeo
OBJETIVO DE LA Evaluar la conformidad del Sistema de Gestiéon de Calidad para el
AUDITORIA proceso de Gestién comercial y de mercadeo de acuerdo con la Norma

Técnica Colombiana ISO 9001:2015, con el fin de validar la capacidad,
la eficiencia y la eficacia del proceso para dar cumplimiento a los
objetivos definidos, los requisitos legales y las politicas establecidas por
la Entidad.

ALCANCE Comprende la revision integral del proceso de Gestion Comercial y de
Mercadeo, desde la planeacion y estructuracion de necesidades
comerciales, la ejecucion de actividades de mercadeo, actualizacion y
divulgacion de informacién de productos y servicios y gestion de ferias
comerciales, hasta el seguimiento de indicadores, tratamiento de
salidas no conformes y planes de mejoramiento, verificando el
cumplimiento de los procedimientos documentados, el Manual de
Calidad, los lineamientos del MIPG y los requisitos de la Norma I1SO
9001:2015, durante la vigencia 2026.

METODOLOGIA La metodologia se realiza bajo la revision de documentos, resultados
de auditorias anteriores, evaluacion frente a los criterios de la auditoria,
muestreo aleatorio apropiado, revision de indicadores de gestion y
Acciones correctivas y de mejora, entrevistas con los funcionarios
auditados, analisis de datos y observaciones encontradas durante el
proceso auditor.

CRITERIOS Decretos
e Decreto 1499/2017 — MIPG (referente principal del sistema de
gestion

Normas aplicables

e 1S0O 9001:2015 — Gestién de calidad (procesos comerciales y de
servicio)
Procedimientos y Manuales
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e M1-3-07 Gestion de Ferias Comerciales

e M1-3-01 Gestidn comercial.

e M 1-3-06 Actualizacion y divulgacién de informacion productos y
servicios.

En el fundamento de la Norma técnica ISO 9001:2015, se auditaran
todos los numerales de la Norma, exceptuando los que actualmente no
aplican a la Entidad por su naturaleza operativa como son 7.1.5.2 y 8.3.

ASPECTOS RELEVANTES DEL PROCESO AUDITOR

o El proceso de auditoria dio inicio el martes 14 de julio de 2026 con una reunién de apertura
realizada de manera presencial. Durante este encuentro inicial, correspondiente al ejercicio
de auditoria interna del Sistema de Gestién de Calidad al proceso de Gestién Comercial y
de mercadeo, donde se presentd al lider del proceso, a su equipo de trabajo, al equipo
auditor, asi como el plan de auditoria a desarrollar.

e Se realizaron entrevistas a los colaboradores del proceso para verificar el cumplimiento de
los requisitos normativos y procedimentales los dias 16,17,21, 22, y 27 de julio.

¢ Durante el desarrollo de la auditoria se solicitaron y analizaron evidencias que permitieron
verificar la trazabilidad y el cumplimiento de las actividades del proceso.

DESARROLLO DEL PROCESO AUDITOR

En cumplimiento del Programa Anual de Auditorias Internas de Calidad y de los
lineamientos de la Norma ISO 9001:2015, se realiz6 la auditoria interna al proceso de
Gestién Comercial y de Mercadeo, con el fin de evaluar la conformidad y eficacia de las
actividades desarrolladas frente a los requisitos normativos, procedimentales e
institucionales definidos por la Entidad.

La auditoria se desarrollé entre el 14 y el 28 de julio de 2026, iniciando con reunion de
apertura presencial donde se presentd el alcance, metodologia y plan de trabajo.
Posteriormente, se realizaron entrevistas, revision documental y validacion de evidencias
para verificar la aplicacion de los procedimientos, controles y lineamientos establecidos
para el proceso.

Con base en la documentacién asociada al proceso, se tomd como referencia el inventario
documental vigente los cuales sirvieron como marco de referencia para el desarrollo de la
auditoria. Asi mismo, se revisaron los procedimientos objeto de auditoria, asi como
indicadores de gestién, riesgos operativos, controles, planes de mejoramiento, verificando
su aplicacion y trazabilidad mediante registros institucionales, soportes documentales y
casos gestionados en las herramientas definidas por la Entidad.

Como resultado del ejercicio auditor, se identificaron las siguientes No Conformidades, tal
como se muestra a continuacion:
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NO CONFORMIDADES
NO

1 Se evidencia falta de controles internos en el proceso de Gestion Comercial y de Mercadeo,
toda vez que se identifico la publicacion en la red social X de un formulario para la Feria de
Pies Descalzos en Choco sin incluir la Politica de Tratamiento de Datos Personales,
incumpliendo un requisito legal aplicable. Lo anterior evidencia que los controles definidos en
el procedimiento M1-3-06 Actualizacion y Divulgaciéon de Informacion de Productos y
Servicios no fueron eficaces para asegurar la validacion previa de los requisitos legales antes
de la divulgacion de informacion, en incumplimiento del numeral 8.1 de la ISO 9001:2015.

Evidencia No Conformidad 1:

.

alze

1216

¢« [CETEX

97,387 posts Siguiendo

hd forms.cloud.microsoft 0]

Confirmacién y Participacién
Feria de Oportunidades Quibd6 -
Chocé

) Posts

Feria de Oportunidades Quibdo - o
Chocd

Jueves 30 de Julio de 2026 (Organiza ICETEX y
Fundacion Pies Descalzos)

ICETEX @ICETEX » 21h

iLa Feria de Oportunidades del #ICETEX llega a
#0Quibdo, #Chocd! Te esperamos el jueves 30 de
julio en la .E.D Técnica Integrada Carrasquilla
Integral, para que conozcas las oportunidades de
acceso a la educacion superior.

Cuando envie este formulario, no recopilara automaticamente Inscribetefgd acortar.link/rgzZkof
sus detalles, como el nombre y la direccin de correo

electrdnico, a menos que lo proporcione usted mismo,

1. Numero de Documento de identidad *

Escriba su respuesta

* Obligatorio

1. Mediante el registro de sus datos personales
en el presente formulario, autoriza al
ICETEX, para la recoleccion,

2. Nombre Completo *

Escriba

3. Correo Electronico *

Escriba su respuesta

almacenamiento y uso de los mismos con la
finalidad de envio de mensajes con
contenidos institucionales, notificaciones y

La Feria de Oportunidades

llega a Quibdé.

demas informacion relativa al portafolio de
servicios de la entidad, a través de correo
electronico y/o mensajes de texto al teléfono
movil. Esta informacion sera tratada de
acuerdo con la normatividad vigente y a la
Politica de Tratamiento de Datos del
ICETEX, la cual puede consultar

en https:/iweb.icetex.gov.co/atencion-al-

S. Entidad, Institucion o Universidad i no/politi -tratami - 2
que Representa * rsonales * © o s tht 32 <
Escriba su respuesta = ICETEX @ICETEX - 23h
”””” .o « 4 |Participa con tus preguntas o tematic
& -+ @ o nuestra Audiencia Publica de Rendicién de

2 Se evidencian deficiencias en los mecanismos establecidos para el seguimiento de la
satisfaccion de los usuarios, toda vez que el enlace de la encuesta de satisfaccion remitida
mediante SMS para evaluar el servicio no se encontraba habilitado para recibir nuevas
respuestas, impidiendo la recopilacion de la percepcion de los usuarios sobre la atencion
recibida. Lo anterior evidencia que los mecanismos definidos por la entidad no garantizan de
manera efectiva la obtencion y seguimiento de la informacion relacionada con la satisfaccion
del cliente, en incumplimiento del numeral 9.1.2 de la ISO 9001:2015.

Evidencia No Conformidad 2:

ICETEX

@ Carrera 3 # 18-32 Bogota Colombia @ www.icetex.gov.co @ Canal Telefonico / WhatsApp: 333 6025656 @ Nacional: 01 8000 91 68 21
® Linea Anticorrupcion: +57 (601) 379-0521  Lunes a viemes de 7:30 3. m. a 5:30 p. m.

© icetex_colombia ¢ @icetex_oficial € @ICETEXTV § /icetexcolombia @ ICETEX jn ICETEX X @ICETEX
Defensor del consumidor financiero

© www.ustarizabogados.com o Carrera 11A # 96 - 51 oficina 203 Edificio Oficity (Bogota, Colombia)

1 defensorlCETEX@ustarizabogados.com 601 6108161 Bogota, Colombia

Revisa si es necesario imprimir este documento. Desde el ICETEX aportamos en la implementacion de la Politica
Cero Papel y, a su vez, al cuidado de los recursos naturales.



- Invertimos en el talento de los colombianos '

127 4 W@ . Yol 81% 8

& B Icetex hd

B -
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haber participado en la Convacatoria

Para nosotros es muy valioso conocer tu
+ experiencia y percepcion sobre este
. ] proceso.

Te invitamos a responder una breve
encuesta en |a que podras compartir tu
opinion
https://forms.office.com/r/T8iS6ptzwlU
Zorigin=lprLink

vt @ ovenunciar (@) verperfil 42 Guardar contac

©¢ Q@

1 O <

Se evidencian deficiencias en los mecanismos de comunicacion y atencién al usuario, toda vez
que durante una solicitud de atencion en la Sala Virtual de Fondos de Administracion para
usuarios de créditos educativos del ICETEX (modoon15) la interaccién fue finalizada debido a
que la usuaria unicamente disponia del canal de chat y no contaba con micréfono, sin que se
brindara una alternativa que permitiera continuar la atencion requerida. Lo anterior evidencia
que los canales dispuestos por la entidad no aseguran una comunicacion eficaz y accesible para
todos los usuarios, en incumplimiento del numeral 8.2.1 de la ISO 9001:2015, pudiendo afectar
adicionalmente los principios establecidos en la Carta de Trato Digno al Ciudadano.

No conformidad trasladada al Proceso Atencién a Beneficiarios y/o Ciudadanos

Evidencia No Conformidad 3:

¢En qué te ayudamos?

= Informacidn General del Fondo de Pueblos Indigenas.
* Proceso de legalizacion. =
* Proceso de renovacion.

* Proceso de condonacion.

¢Dirigido a quién?

Usuarios que estén cursando sus estudios por medio del
Fondo de Pueblos Indigenas.

@ R [ e ta_g?;uaan SR N

Horario de atencién

De lunes a viernes de 8:00 a. m. a 6:00 p.m. en jornada
continua.

8

Tipo de atencion

Personalizada

Conéctate a la SALA

No conformidad trasladada al Proceso Atencion a Beneficiarios y/o Ciudadanos

ma LR:deamBan AvenueiE
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Asi mismo, se identificaron las siguientes oportunidades de mejora:

N° OPORTUNIDADES DE MEJORA

1 | Se identifico que algunas de las fuentes de informacion utilizadas para la construccion y
actualizacién de los tableros de control en Power Bl del proceso de Gestion Comercial y de
mercadeo presentan datos incompletos, lo que puede afectar la calidad, consistencia y
confiabilidad de la informacion empleada para el seguimiento y la toma de decisiones. Se
recomienda fortalecer los mecanismos de validacion y control de datos para garantizar que
la informacion utilizada en los tableros sea completa, oportuna y confiable.

2 | Se observo que el documento M1-3-07 Gestion de Ferias Comerciales, vigente desde el
26 de diciembre de 2024, establece en sus condiciones generales que la gestidon de
requerimientos para eventos se realiza mediante el diligenciamiento y envio del formato F235
"Solicitud de Requerimientos para Eventos" por correo electrénico. Sin embargo, se
evidencié que actualmente esta actividad se gestiona a través de una herramienta Drive,
mecanismo que no se encuentra reflejado en la documentacion vigente. Aunque se constato
que el procedimiento se encuentra en proceso de actualizacion y en estado de borrador, se
recomienda agilizar su formalizacién y aprobacion, con el fin de asegurar la concordancia
entre la operacion del proceso y la informaciéon documentada, facilitando su aplicacion y
consulta por parte de los usuarios.

3 | Fortalecer los mecanismos de medicion y captura de informacion de asistencia en las ferias
comerciales, con el fin de contar con datos mas precisos y representativos para evaluar el
alcance de estos espacios. Actualmente, las cifras de asistentes no reflejan la totalidad de la
poblacion impactada, debido a que no se recopila informacion de los menores de edad que
participan en las actividades, lo que limita la comparaciéon entre la asistencia real y el
potencial de atencién proyectado en la planeacion. Se recomienda implementar estrategias
que permitan estimar o registrar de manera adecuada la totalidad de los asistentes,
mejorando la confiabilidad de los indicadores y el analisis de resultados del proceso.

FORTALEZAS

o Se resalta la disposicidn y colaboracién del equipo auditado durante todas las etapas de la
auditoria, evidenciando apertura al proceso de evaluacion, disponibilidad para atender los
requerimientos efectuados y compromiso con el mejoramiento continuo, lo que permitié el
desarrollo eficiente y efectivo de la auditoria.

e Se destaca el compromiso del proceso con la mejora continua y la transformacion digital,
evidenciado en la planificacién estructurada para la optimizacion del portal institucional. Se
resalta la implementacion de acciones orientadas al analisis y redisefio de la arquitectura
de informacién, la mejora de la experiencia de usuario, la incorporaciéon de herramientas
tecnolégicas innovadoras como soluciones basadas en inteligencia artificial y el
establecimiento de mecanismos de seguimiento y evaluacion permanente. Estas iniciativas
fortalecen la accesibilidad, oportunidad y calidad de la informacion puesta a disposicion de
los grupos de interés, aportando al cumplimiento de los objetivos institucionales y a la
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satisfacciéon de los usuarios.

CONCLUSIONES

Durante la auditoria al proceso de Gestion Comercial y de Mercadeo se identificaron
oportunidades de fortalecimiento relacionadas con la eficacia de los controles operacionales, la
gestion de la informacién documentada, la calidad de los datos y los mecanismos de comunicacion
con los usuarios. Asimismo, se evidenciaron situaciones puntuales que derivaron en no
conformidades asociadas al cumplimiento de requisitos legales y a la efectividad de los canales
de atencion y retroalimentacion. De igual manera, se identificaron oportunidades de mejora
orientadas a mantener la documentacién alineada con la operacion real del proceso y a fortalecer
la confiabilidad de la informacion utilizada para el seguimiento y la toma de decisiones. En términos
generales, el proceso demuestra gestién y capacidad de respuesta ante los hallazgos
identificados; no obstante, requiere robustecer sus controles y mecanismos de seguimiento para
asegurar una operacion mas eficaz, confiable y alineada con los requisitos de la Norma I1SO
9001:2015.

Fin del informe

b=

\

Nair Estefani Murillo Zamora
Auditor Lider
Profesional Especializado 03.
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