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INFORME DE DETERMINACION DE CONCLUSIONES DE AUDITORIA INTERNA DE

en el talento de los colombianos

CALIDAD PROCESO DE ADMINISTRACION DE LA CARTERA

Fecha: Desde el 20 de febrero al 13 de marzo de 2026

Auditor Lider: Yesenia Marcela Ospina Alvarado — Contratista OCI

Lider del Proceso: José Eduardo Parada Jiménez - Coordinador Grupo de Operaciones
Ingrid Johanna Ortiz — Contratista Grupo de Operaciones

Colaboradores que atendieron la auditoria: Ingrid Paola Parra Sanchez, Francy Arley Guaquez
Reyes , Alexander Arbelaez Gaviria , Jose Wilfran Castillo Cubillos, Yhenny Solanyill Castillo Tobo ,
Juan Carlos Perez Lozano, Lady Patricia Cabuya Ayala

Tipo de auditoria: Auditoria programada

MACROPROCESO | Gestion de Operaciones

PROCESO Administracion de la Cartera
OBJETIVQ DE LA Evaluar la conformidad del Sistema de Gestion de Calidad, de
AUDITORIA acuerdo con la Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2015, con el

fin, de validar la capacidad, la eficiencia y la eficacia del sistema,
para dar cumplimiento a los objetivos definidos y las politicas
establecidas por la Entidad.

ALCANCE Comprende la revisibn desde la planeacion del proceso de
Administracién de la Cartera, en cumplimiento de su misionalidad,
los criterios desarrollados, los requisitos normativos y la prestaciéon
del servicio, hasta el seguimiento, evaluaciéon y mejora continua del
proceso, considerando el intervalo de auditorias de la vigencia 2026.
METODOLOGIA El ejercicio auditor se desarroll6 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 Los criterios establecidos por la entidad:

Procedimientos “APLICACION DE NOVEDADES’ y
“CONCILIACIONES DE CARTERA”

Normograma

Planes de mejoramiento

Tratamiento No Conformidades

Indicadores de gestion

Riesgos asociados al proceso

Demas criterios asociados

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 7.5.1.2

y 8.3
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ASPECTOS RELEVANTES DEL PROCESO AUDITOR

e El proceso de auditoria dio inicio el lunes 23 de febrero de 2026 con una reunién de
apertura realizada de manera virtual a través de Microsoft Teams. Durante este
encuentro inicial, correspondiente al ejercicio de auditoria interna del proceso de
Administracion de la Cartera, 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 25 de febrero,
3, 10y 13 de marzo del 2026.

o Durante la sesion de apertura se hace la claridad que, se tendra en cuenta la auditoria
realizada entre el 17 de agosto al 12 de noviembre de 2025 y del cual se cuenta con
planes de mejoramiento en ejecucion.

o Debido a la renuncia del anterior lider de Auditoria, se delega a Marcela Ospina para
continuar con el ejercicio de auditoria, lo que conllevd a retrasar el desarrollo de la
entrevista de la auditoria.

e 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

Realizada la validacion de la evidencia aportada por el proceso versus los criterios de auditoria, se
identificaron las siguientes No Conformidades:

N° NO CONFORMIDADES

Durante la auditoria se evidencié que el formato conciliatorio de cuentas puente de
cartera no se utiliza conforme a la version vigente establecida en el Sistema de
Gestidon de Calidad. En la revision realizada y durante la entrevista con el personal
responsable, se identificd6 que el formato en uso presenta modificaciones no
controladas, tales como la eliminaciéon de la codificacién y la inclusion de nuevas
columnas (“Movimiento” y “V. Abs Movimiento”), las cuales no hacen parte del formato
oficial definido por la entidad.

1 | Lo anterior incumple lo establecido en el procedimiento “Control de Informacion
Documentada E1-2-11”, numeral 4.27, el cual sehala que se debe garantizar que la
version en uso de los formatos sea la vigente y que estos no sean modificados en
cuanto a su estructura, campos a dil
igenciar o encabezado. En este caso, se evidencia el uso de un formato alterado frente
al oficial definido.

Asi mismo, se incumple el numeral 7.5 — Informacién documentada de la norma ISO
9001:2015, el cual establece que la informacion documentada debe ser controlada
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para asegurar su disponibilidad en la versidon vigente y su proteccion frente a
modificaciones no autorizadas.

Esta situacion puede generar inconsistencias en la informacion registrada, afectar la
trazabilidad de las conciliaciones y comprometer la confiabilidad de los registros del
proceso.

EVIDENCIA DEL INCUMPLIMIENTO 1:

@ Sesitn Audbtora SGC Admée, de ko Cartera
0 @ 00038 (7] -~
FORMATO DE CONCIL [
|
@ FortiClient System Tray Controller

0 ONC R b IMCACON. . . 0‘ FortiClient
safsLovBera
o am . - 2 ~ £sp 1131am

Qs L =afadn ~ecofld & coo Ui
v @ wocess % |@ npoces X |@ hocess X @ whoess % @ inbocess X | npoces X |@ nfroces X | 4+ - e x

G | A Mosegwe ictesrvdocmgmtinProcess/User/ElementContainer aspy = 245142&Mode =PDFReadOrlyBiApphdoduleld=181=1 2 A 77 @ | ¢ @) | Acualea - | Ml Cout

[ ——

oo 137 MATG CoNCILATORID ICETEY
o aosaazs CUENTAS SUENTES BE CARTERA - e Ido a la fecha de cqrte
agina: 11

Saldo proyectado
NOMBRE DE LA CUENTA PUENTE:
000,00 00

© o
10 ICETEX MOMBRE DEBITO  CREDTO  TIPOLOGIA PERICOO DESCRIPCION
SOLICITANTE

De
i1 11111 111111111PEDARD PEREZ 1.000,00 [ (TABLIDAD

L] - - s =) Hi3tam
B Qe E-afad ~ac el R cawe o
v @ In-Process X | @ in-Process X @ in-Process x =+ - @ X
C A& Noseguro ictxsrvdocmgmt/in-Process/User/ElementContainer.aspx?E=245766&Mode = PDFReadOnly&AppModuleld=1&LV=1 Y Qs @ Acualicar e M Chat

wSecciones~ % &

4.24. Todos los documentos de cada uno de los procesos que se publican en el aplicativo del Sistema de Gestidn de Calidad son de propiedad y responsabilidad
de los lideres de los procesos. Como segunda linea de defensa, la Oficina Asesora de Planeacion, a través del Grupo de Administracion y Seguimiento
Estratégico, dara orientacion sobre la implementacion, mantenimiento y mejora del $.G.C. y apoyara la creacion, actualizacion, suspension y anulacion de la
documentacién

4.25.  Para aquellas areas que fengan pendiente la aprobacion de documentos en el aplicativo del Sistema de Gestion de Calidad, no se tramitaran nuevas
solicitudes hasta que se finalice la revision y aprobacién de los documentos en curso.

426 Es responsabilidad de los lideres de proceso realizar la respectiva y de asociada a sus procesos a todos los
servidores publicos y contratistas involucrados, asi como los cambios y modificaciones que afecten ia Dlaneﬂcléﬂ y ejecucion de actividades.

427 Los formatos del Sistema de Gestion de Calidad deben ser completamente diligenciados, incluyendo todos los datos de fechas, elaboradores, aprobadores,
vistos buenos ylo firmas, cuando aplique. Esto debe asegurarse por parte de los lideres de los procesos, mediante mecanismos de control. Adicionaimente,
se debe garantizar que Ia version en uso de los formatos sea la que se encuentra vigente y que el formato no sea modificado en cuanto a su estructura,
campos a diligenciar, encabezado, etc.

4.28. Todos los documentos del Sistema de Gestion de Calidad a consultar y utilizar deben ser visualizados y/o descargados del aplicativo para la documentacion
del S.G.C.

429, Si el lider de proceso requiere la elaboracion o actualizacion de documentos del Sistema de Gestion de Calidad de manera urgente, es necesario coordinar
previamente con la Oficina Asesora de Planeacion. Se debe radicar una solicitud por cada uno de los documentos a actualizar, al menos un mes antes de la
fecha limite. Es importante que el lider de proceso o su delegado trabaje en conjunto con el profesional asignado del Grupo de Administracion y Seguimiento
Estratégico, de manera que se pueda realizar la actualizacion, aprobacién del lider de proceso y publicacion por parte de la Oficina Asesora de Planeacion,
de forma oportuna

5. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

(@

Actividad de contre Acuerdo de servicio:

Actividad de
control /

Frecuencia / Registro o

Adicional a lo anterior, en el desarrollo de la auditoria, se pudieron detectar aspectos susceptibles de
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mejora, los cuales se encuentran descritos en la siguiente tabla:

N° OPORTUNIDADES DE MEJORA

Se identifica la oportunidad de fortalecer la definicion, asi como los mecanismos de revision |
actualizacién de la documentacion y los procedimientos asociados al proceso, con el fin de
asegurar que se encuentren claros, completos y alineados con la operacion vigente.

En particular, el procedimiento “Aplicacién de Novedades” presenta oportunidades de mejora
en la actividad 5.2.1, donde no se detallan pasos, responsables ni criterios para la
recomposicion de alianzas, lo que puede generar ambigiedad en su ejecucion. Asimismo, la
ausencia de revisiones periodicas estructuradas de la documentacion del proceso puede
generar brechas entre lo documentado y lo ejecutado.

1 [Se identifica la oportunidad de fortalecer la definicion de las actividades descritas en el
procedimiento “Aplicacién de Novedades”, de manera que estas se encuentren documentadas
de forma clara, completa y comprensible para todas las partes interesadas. En particular, si
bien el procedimiento establece lineamientos relacionados con la recomposicion de las
alianzas, no se evidencian dentro de la actividad 5.2.1 (solicitud de informacién) los pasos,
responsables y criterios especificos para su gestién, lo cual puede generar ambigiedad e
interpretaciones disimiles en la ejecucién del proceso.

El fortalecimiento de este aspecto permitiria mejorar la claridad operativa, la estandarizacion
de las actividades y la adecuada comprension por parte de los actores involucrados.

2 Se identifica la oportunidad de fortalecer los mecanismos de revision y actualizacion de los
documentos y procedimientos asociados al proceso, con el fin de asegurar su alineacién con
las practicas operativas vigentes. La ausencia de una revision periddica estructurada puede
generar brechas entre lo documentado y lo ejecutado, afectando la consistencia y confiabilidad
del proceso.

El fortalecimiento de este aspecto permitiria garantizar la coherencia entre la documentacion vy
la ejecucion del proceso, asi como fortalecer su control y trazabilidad.
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FORTALEZAS

Se evidencia buena disposicion del personal durante la auditoria, mostrando actitud colaborativa y
compromiso en la entrega oportuna de la informacion requerida, lo que facilita el desarrollo de las
actividades de revision y verificacion del Sistema de Gestion de Calidad.

El personal del proceso demuestra apertura y receptividad frente a los cambios y sugerencias, a la vez
que evidencia dominio de su proceso, conocimiento de la ubicacién de la informacién y comprension
de la operacion, lo que contribuye a la eficacia del proceso y al fortalecimiento de la mejora continua.

RECOMENDACIONES

Se recomienda fortalecer el tratamiento de las acciones definidas en los planes de
mejoramiento, de manera que estas sean gestionadas de forma efectiva, asegurando su
implementacion, seguimiento y evaluacion de la eficacia. Lo anterior, con el fin de garantizar
la continuidad operativa del proceso y promover su mejoramiento continuo, evitando la
recurrencia de situaciones que puedan afectar su desempefio.

Con base en la No Conformidad identificada y considerando los posibles impactos que la
utilizaciéon de formatos no controlados podria generar en la confiabilidad de la informacién del
proceso, se recomienda al area responsable de la gestion de cuentas puente de cartera
realizar un analisis integral de los formatos utilizados. Este andlisis debera orientarse a revisar,
actualizar y garantizar la utilizacion del formato oficial vigente, asegurando la correcta
codificacién y la exclusién de modificaciones no autorizadas.

Asimismo, se sugiere implementar mecanismos de control y seguimiento que permitan verificar
periddicamente la version de los formatos, su correcta aplicacion y la proteccion frente a
cambios no autorizados. Con ello, se promueve la estandarizaciéon de la informacion
documentada, la trazabilidad de los registros, la confiabilidad de los datos y el fortalecimiento
de la mejora continua del proceso, en concordancia con los lineamientos establecidos en la
Norma 1SO 9001:2015.

CONCLUSIONES

Como resultado de la auditoria interna de calidad al proceso de Administraciéon de la Cartera,
se evidencio que, aunque el equipo muestra compromiso y conocimiento de sus actividades,
persisten aspectos por fortalecer para asegurar el cumplimiento integral de la Norma I1SO
9001:2015.

Se identifico una (1) No Conformidad relacionada con el control de la informacién documentada,
debido al uso de formatos no oficiales y con modificaciones no autorizadas, lo cual afecta la
trazabilidad, estandarizacion y confiabilidad de la informacion del proceso.

Asimismo, se evidencian oportunidades de mejora relacionadas con la claridad, el nivel de
detalle y la definicién de algunas actividades dentro de los procedimientos, asi como con el
fortalecimiento de los mecanismos de revision y actualizaciéon documental. Estas situaciones
pueden afectar la adecuada ejecucion del proceso y la consistencia entre lo documentado y lo
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operado.

Fin del informe.

Marcela Ospina Alvarado

Auditor Lider
Contratista OCI
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