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INFORME DE DETERMINACION DE CONCLUSIONES AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD
OTORGAMIENTO LEGALIZACION Y RENOVACION DE CREDITO

Fecha: Desde el 05 al 18 de junio de 2026
Auditor Lider: Yesenia Marcela Ospina Alvarado — Contratista OCI —

Yeletza Montiel Beltran — Contratista OCI

Lider del Proceso: Carlos Eduardo Blanco Llinas- vicepresidente grado 03- Vicepresidencia crédito y
Cobranzas

Colaboradores que atendieron la auditoria: Stefania Fajardo Velazco— Contratista Grupo Crédito;
Diana Dorey Marin Ospina — Analista grado 03; Lucio Mariano Navarro Troncoso - Analista Grado 03;
Jorge Heli Coronado Andrade -Contratista; Alfredo Suspes Lozano - Contratista; Gustavo Adolfo
Guillen Bautista - Contratista; Milady Jainath Carrasco Suarez - contratista icetex; Michel Oviedo Brinez
— Contratista; Stephany Bermudez Dan — Contratista; Jair Fabian Parra Alda - Contratista

Tipo de auditoria: Auditoria programada

MACROPROCESO | Otorgamiento de Productos

PROCESO Otorgamiento Legalizacién y Renovacion de Crédito
OBJETIVO DE LA Evaluar la conformidad del Sistema de Gestion de Calidad, de acuerdo con la
AUDITORIA 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 revision desde la planeacién del proceso de Otorgamiento
Legalizacion y Renovacion de Crédito, en cumplimiento de su misionalidad,
los criterios desarrollados, los requisitos normativos y la prestacion del
servicio, hasta el seguimiento, evaluacion y mejora continua del proceso,
considerando el intervalo de auditorias de 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 gestidon 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 “Procedimiento Evaluacion legalizacion y renovacion de
crédito 7, “Procedimiento Legalizacién”

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 7.1.5.2 y 8.3.
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ASPECTOS RELEVANTES DEL PROCESO AUDITOR

o El proceso de auditoria interna de Calidad dio inicio el lunes 05 de junio 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 Otorgamiento Legalizacién y Renovacion de Crédito, donde se presento
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 10, 11, 16, 17 y
18 de junio del 2026.

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.

o El equipo auditor se ajust6 a la disponibilidad de tiempo definida por los auditados. No
obstante, a través de la coordinacion del grupo de auditoria, se solicitd ampliar la
duracién de algunas sesiones, considerando que inicialmente solo se habia dispuesto
una hora por sesion programada. La solicitud fue aceptada por el equipo auditado, lo
que permitié desarrollar las sesiones hasta concluir la revision de los temas previstos
en el alcance de la auditoria.

e Las no conformidades identificadas durante la auditoria deberan ser registradas y
gestionadas en la plataforma Daruma, garantizando la documentacién del respectivo
analisis de causas, la definicidén de acciones correctivas y el establecimiento de un
plan de mejoramiento orientado a eliminar las causas que dieron origen a los
hallazgos. El plazo definido para la ejecucion y cierre de las acciones no debera
superar los seis (6) meses contados a partir de la comunicacién del informe, con el fin
de asegurar la atencion oportuna y la eficacia de las acciones implementadas.

e Respecto de las oportunidades de mejora, correspondera al proceso determinar su
aceptacion y pertinencia para su implementacién. En caso de ser aceptadas, las
acciones definidas deberan incorporarse al plan de mejoramiento correspondiente y
ser registradas y gestionadas en la plataforma Daruma, con el propésito de realizar su
seguimiento y verificar su cumplimiento.

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 al proceso se evidencio una deficiencia en la identificacidn y control de las
salidas no conformes asociadas a garantias emitidas sin firma.

Al verificar la informacién correspondiente al mes de marzo de 2026, se observé que en el
formato F428 “Reporte Salidas No Conformes Version 3” fueron registradas 45 salidas no
conformes. No obstante, al contrastar dicha informacién con el correo electrénico que soporta
la novedad y con la validacién efectuada sobre el recorrido de la informacion por parte del
contratista responsable, se evidencio que el total de garantias emitidas sin firma correspondia
a 135 casos.
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La diferencia de 90 casos evidencia que el proceso no asegura la identificacién completa, el
registro oportuno ni el control efectivo de todas las salidas no conformes generadas durante la
operacion, lo que impide garantizar su adecuado tratamiento y seguimiento.

Lo anterior constituye un incumplimiento del numeral 8.7.1 de la NTC ISO 9001:2015, el cual
establece que la organizacién debe asegurarse de que las salidas que no sean conformes con
sus requisitos sean identificadas y controladas para prevenir su uso o entrega no intencionada.
En este caso, la organizacién no demostrd la aplicacion eficaz de dichos controles, al no
identificar ni registrar la totalidad de las garantias emitidas sin firma como salidas no
conformes.

Esta situacion afecta la confiabilidad e integridad de la informacién reportada, limita la
trazabilidad de la gestion realizada sobre las salidas no conformes y puede generar la toma
de decisiones basada en informacién incompleta o no consistente.

Evidencia No conformidad 1:

Registro en SharePoint de las 45 garantias sin firma:

Durante la auditoria se solicitaron las evidencias correspondientes al tratamiento aplicado a
las salidas no conformes identificadas durante el mes de marzo de 2026, relacionadas con
garantias emitidas sin firma.

2 | Sibien el proceso manifestd que las situaciones identificadas fueron atendidas oportunamente,
no se evidencié informacion documentada que permitiera demostrar de manera objetiva el
tratamiento efectuado, las acciones implementadas para corregir la situacion, los responsables
de su ejecucion ni el seguimiento realizado para verificar su cierre o efectividad.
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La ausencia de registros impide evidenciar que las salidas no conformes fueron gestionadas
conforme a los lineamientos establecidos por la organizacion y limita la capacidad de
demostrar la trazabilidad de las acciones ejecutadas frente a las desviaciones identificadas.

Lo anterior constituye un incumplimiento del numeral 8.7.2 de la NTC ISO 9001:2015, el cual
establece que la organizacion debe conservar informacion documentada que describa la no
conformidad, las acciones tomadas, las concesiones obtenidas cuando apliquen y la autoridad
que decidié la accién respecto de la no conformidad. En este caso, el proceso no pudo
demostrar mediante evidencia documentada el tratamiento y seguimiento aplicado a las
salidas no conformes identificadas.

Adicionalmente, se evidencié incumplimiento de las disposiciones establecidas en el
Procedimiento E1-2-09 “Tratamiento de Salidas No Conformes”, relacionadas con el registro,
tratamiento, seguimiento y conservacion de la informacion documentada asociada a las salidas
no conformes.

Esta situacion afecta la trazabilidad y confiabilidad de la gestién realizada sobre las Salidas
No Conformes, dificulta la verificacidn de la eficacia de las acciones implementadas y aumenta
el riesgo de recurrencia de las desviaciones, al no contar con evidencia que respalde su
adecuado tratamiento y cierre.

Evidencia No Conforme 2:

No se incluye evidencia, debido a que no hay soporte de Salidas No Conformes

3 | Durante la verificacion del cumplimiento del cronograma interno de capacitaciones, se
evidencio que el proceso utiliza como soporte de asistencia el formato *FO05 Acta General de
Reuniones V4, en lugar del **F69 Planilla Control de Asistencia Capacitaciones V3*, definido
para tal fin.

Al revisar los registros de las capacitaciones ejecutadas, se observo que la evidencia de
participacién de los asistentes se encuentra consolidada en actas generales que agrupan
varias actividades realizadas durante el mes, sin contar con un registro individual por cada
capacitacion desarrollada. Adicionalmente, se evidencio ausencia de firmas de algunos
participantes en los formatos utilizados como soporte, lo que impide demostrar de manera
objetiva la asistencia efectiva de la totalidad de los convocados.

Lo anterior incumple la actividad 32 del procedimiento *A3-2-02 Gestionar Capacitaciones
Institucionales, la cual establece que, independientemente de que la capacitacion sea
presencial o virtual, se debe diligenciar y adjuntar el formato **F69 Planilla Control de
Asistencia Capacitaciones V3* como evidencia de la ejecucion de la actividad.

Esta situacion evidencia debilidades en el control y conservacién de los registros de
capacitacion, limita la trazabilidad de las actividades desarrolladas y dificulta la verificacion
individual de la asistencia y participacion de los colaboradores. Asimismo, es necesario
garantizar que los soportes de asistencia cuenten con la totalidad de las firmas de los
participantes, a fin de asegurar la integridad, confiabilidad y suficiencia de la evidencia que
respalda la ejecucion de cada capacitacion.

Evidencia 3:
Soporte de capacitacion acta general de reuniones:
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PRGCESG Y CUMPLIMENTO 0E LA 67 i
SR | oot = Afredo Suspes Lozana Coordinador Grupo Crédito - VCC
08/04/2025
10/04/2025 -
Zjoarsozs NAA
20042025 Lica Pedraza Mancipe Analista Grupo Crédito- VCC X

NOMBRE | CARGO - DEPENDENCIA | ENTIDAD FIRMA
n Dario Tamayo Ovelle Técnico Grupo Crédito - VCC

Stetaria Foardo Velasco Contratista Grupa Crédita - VOO

Loren Marcela Barandca Acosts Contratista Grupa Crédito - VG

- - - INVITADOS
Wendy Miena Diaz Mertnez | Contratista Grupo Crédito - VGG (s NOMERE | CARGO - DEPENDENCIA / ENTIDAD

Janeth Roco Imbaica Pecl Centratista Grupo Crédito - VGO et fiigpos l

[ DESARROLLO |

Durante el mes de abril se realizaron 6 capacitaciones [as cuales se relacionan a continuacion:

2 de abril de 2025 - temas relacionados con la gestion de alianzas

8 de abril de 2025 - temas con respecto al comité de crédito

10 de abril 2025 - temas con respecto presupuesto

23 de abril de 2025 - temas con respecto a cambios de estados

25 de abril de 2025 - temas con respecto a derechos de peticion, giros complementarios y casos especiales
29 de abril d2 2025 - temas con respecto cambio de deudor solidario

4 | Al solicitar la evidencia del registro y seguimiento de las salidas no conformes, se verificé que
actualmente dicho control se realiza mediante una herramienta SharePoint; sin embargo, el
numeral 5.2.8 del Procedimiento E1-2-09 Tratamiento de Salidas No Conformes V 10, el cual
establece que el registro debe efectuarse mediante formulario Forms.

La utilizacion de un mecanismo distinto al definido institucionalmente evidencia falta de control
sobre la aplicaciéon de la informaciéon documentada aprobada.

Lo anterior incumple el numeral 7.5.3 de la NTC ISO 9001:2015 relacionado con el control de
la informacion documentada.

Esta situacion puede generar registros no estandarizados, inconsistencias en la gestion de la
informacion y dificultades para el seguimiento institucional.

NO CONFORMIDAD PARA PLANEACION
Evidencia No Conformidad 2:

Procedimiento Salidas No Conformes:

Profesional - Analiata (Enlace Plansacién) | Procescs ICETEX

527 Establec, con kst ded Gouga o A

526 R
e

‘Seguinienta y reporte de Salidas Na Conforme:

520 Rualza o sog

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

Realizar una revisién y analisis de las salidas no conformes del proceso, con el fin de identificar
aquellas que ya no son aplicables o que no generan valor dentro de la operacién. Una vez
definidas las salidas a eliminar, es importante formalizar y comunicar dichos cambios a las
partes interesadas, asegurando la actualizacion y divulgacion correspondiente en la
caracterizacion del proceso. Esto permitira mantener la documentacion alineada con la
operacién real y garantizar una comunicacion efectiva de las modificaciones realizadas.

FORTALEZAS

Durante el desarrollo de la auditoria se evidencié el compromiso, la disposicién y la actitud
colaborativa del equipo auditado, quienes atendieron oportunamente los requerimientos de
informacidn, participaron activamente en las entrevistas y facilitaron el acceso a las evidencias
necesarias para la ejecucion del ejercicio auditor. Esta actitud contribuy6 al desarrollo eficiente
de la auditoria, favoreciendo la comunicacion, la transparencia y el analisis objetivo de los
criterios evaluados, lo que refleja una cultura orientada al mejoramiento continuo y al
fortalecimiento del Sistema de Gestion de Calidad.

RECOMENDACION

Fortalecer las estrategias de socializacion y apropiacion de las responsabilidades vy
autoridades asociadas a los cargos, de manera que se asegure no solo la comunicacion formal
de la informacién, sino también su comprensién y aplicacion efectiva por parte de los
colaboradores.

CONCLUSIONES

Como resultado de la auditoria interna realizada al proceso, se evidencié que existen elementos
de gestién, controles y lineamientos establecidos que permiten el desarrollo de las actividades
conforme a los objetivos institucionales y a los requisitos del Sistema de Gestién de Calidad. No
obstante, se identificaron brechas de fortalecimiento relacionadas con la aplicacion de controles,
la gestion de la informacion documentada, la trazabilidad de los registros, la apropiacion de
responsabilidades y el aseguramiento de la evidencia de las actividades ejecutadas. En este
sentido, es necesario implementar acciones correctivas y de mejora que permitan aumentar la
eficacia de los controles, fortalecer la confiabilidad de la informacién y contribuir al mejoramiento
continuo del proceso y del Sistema de Gestién de Calidad.

Fin del informe

Hoal) Gy W/ H{d&/@; -

Marcela Ospina Alvarado Yeletza Montiel Beltran
Auditora Lider Auditora

ICETEX
@ Carrera 3 # 18-32 Bogota Colombia @ www.icetex gov.co @ Canal Telefonico / WhatsApp: 333 6025656 @ Nacional: 01 8000 91 68 21
® Linea Anticorrupcidn: +57 (601) 379-0521  Lunes 3 viemes de 7:30 3. m. a 5:30 p.m
© icetex_colombia ¢ @icetex_oficial @ @ICETEXTV § ficetexcolombia @ ICETEX jn ICETEX X @ICETEX
Defensor del consumidor financiero
wewwustarizabogados.com Carrera 11A # 96 - 51 oficina 203 Edficio Oficity (Bogota, Colombia)
defensorlCETEX@ustarizabogados.com - 601 6108161 Bogotd, 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.
-




