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Proceso/ Subproceso 
o Actividad: 

Conciliación en Derecho 

Entrevistados: 
Dir. del Centro de Conciliación 
Directora de Extensión y Servicios Externos 

Auditor (es):  Belkis Güell / Ana Parra 

Fecha de Auditoría: 17/Agosto/2022 
Fecha de elaboración 
de la lista: 

12/agosto/2022 

Lista de verificación 

Criterio 
(Norma, 

reglamento, 
procedimiento, 
requisito, etc.) 

Aspecto a 
verificar 

Comentarios, Observaciones, Hallazgos (durante la 
auditoría y sobre lo evidenciado) 

Hallazgo 
(Ok, NC, 
Fort, etc) 

ISO 
9001:2015 

 

4.1. comprensión 
de la organización 
y su contexto 
 
 
 
 
 
 
 

¿Tiene conocimiento como la institución realiza el análisis de 
su contexto? 
 
El auditado muestra conocimiento del Análisis de contexto de 
la institución, explica cómo a través del Plan de acción se 
establecen las metas por procesos que buscan mejorar la 
prestación de los servicios que se ofrecen a las partes 
interesadas 
 
¿De qué manera el proceso planifica las actividades que lleva 
a cabo? 
 
R/ La auditada refiere que las actividades se encuentran 
reflejadas en el Plan de acción 
 

- Se revisa Formulación Plan de Acción 2022 
y se evidencia cumplimento  
 
Se evidencia en el Plan de Acción la Actividad:  

Participar en las apuestas de desarrollo de las regiones 

Caribe y Oriental del país a través de la consolidación de 

alianzas estratégicas con entidades públicas y privadas, 

nacional e internacionales 

Meta: Incrementar en un 30% los servicios de conciliación 

(455 solicitudes de conciliación, con respecto a la meta 

planteada al año anterior 2021 correspondiente a 350) y a la 

fecha de corte del mes de junio de 2022 sólo se habían 

radicado 143 solicitudes.  

Se realiza ajuste de la meta en el Plan de acción a un total de 

287 por lo que el proceso decide abrir una Acción para para 

Abordar Riesgos AR-012 del 16 de junio de 2022 para evitar 

el incumplimiento de la meta para el indicador denominado 

"Cantidad de solicitudes", lo anterior debido a que a corte del 

mes de mayo 2022 sólo se había obtenido un 23% de la meta 

 
 
 
 
 

OK 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

OK 



 

 

 

 

 

LISTA DE VERIFICACIÓN PARA AUDITORÍAS 
INTERNAS DEL SISTEMA DE GESTIÓN  

F-SI-13-GC / Versión 3 Vigente desde 20-08-2020 /   Página 2 de 17 

 
(correspondiente a 105 solicitudes radicadas de las 455 

establecidas en la meta anual). 

 

 

 

*P-DE-03 Procedimiento para la Formulación y Seguimiento 
del Plan de Acción 
 

 4.2 Comprensión 
de las 
necesidades y 
expectativas de las 
partes interesadas 
 
5.1.2 Enfoque al 
cliente 
 

¿Podría mencionar cuáles son las partes interesadas que 
atiende el proceso? 
 
La auditada responde que como partes interesadas tienen los 
clientes externos  
 
¿De qué manera conocen o identifican las necesidades y 
expectativas de las partes interesadas? 

Responde: Identificando el Flujo de demandas, volumen de 
trámites, publicidad con egresados a través de redes 

*Matriz de necesidades y expectativas de partes interesadas 

 
 
 
 
 
 

OK 
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 4.4 Sistema de 
gestión de la 
calidad y sus 
procesos 
 
 
 
 
 

¿Cuál es el objetivo del proceso? 

 “Prestar servicios de conciliación para que las partes en conflicto, 

a través de un tercero neutral logren acuerdos satisfactorios con 

efectos legales, solucionando de manera efectiva sus controversias.”  

 Alcance: Inicia con la planificación anual de actividades (plan de 

acción) hasta su implementación, seguimiento y evaluación.  

 

 
 

OK 

 (7.1.6 
Conocimientos de 
la organización 
 
7.3 Toma de 
conciencia 
 
Política y objetivos 
 
 

¿Cómo el proceso apunta al cumplimiento de la política de 
calidad? 
 
La auditada expresa que el proceso apunta a ofrecer servicios 
de calidad, atendiendo de manera eficaz y eficiente a sus 
partes interesadas 
 
 ¿A cuál de los objetivos de calidad se encuentra alineado el 
proceso? 
 
*Participar en las apuestas de desarrollo de las regiones 
Caribe y Oriental del país a través de la consolidación de 
alianzas estratégicas con entidades públicas y privadas, 
nacional e internacionales 
 

 
 

OK 
 
 
 
 

OK 

 5.3 Roles, 
responsabilidades 
y autoridades en la 
organización 
 
 
 
 
 

¿Cómo se manejan las responsabilidades frente al proceso?  

Las responsabilidades se desempeñan o desarrollan de 
acuerdo con los establecido en los Manuales de 
Competencias y perfil del cargo.  

De qué manera las personas nuevas Capacitación, inducción 
de personal  
 
Se ofrecen capacitaciones e inducciones propias del cargo al 
personal que llegan a ser parte del equipo o a prestar apoyo 
al proceso, es el caso de los aprendices deben ser entrenadas 
y retroalimentadas por las personas que conocen el proceso  
 

 
 
 

 
 

OK 
 
 
 

OK 
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6.1 Acciones para 
abordar riesgos y 
oportunidades 
 
 
 
 

Revisión de la Matriz de Gestión de Riesgos del Proceso 
 
Se revisan 2 riesgos identificados en la matriz y su valoración 
R2 y R5 con su respectiva valoración y controles, los cuales 
buscan disminuir la probabilidad de materialización del riesgo. 
 

R2 Insatisfacción de los usuarios en cuanto a los proveedores 
que brindan los servicios del Centro de Conciliación  
 

 

 

 

R5 Manejo de información personal sin autorización del 
titular 
 

 
 

OK 
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Valoración 

 

 
- Revisar el seguimiento a los riesgos y sus controles 

(IGAR) 2021 
 

Se evidencia IGAR con fecha de seguimiento del 20 de enero 
de 2022.  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

OK 
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6.3 Planificación 
de los cambios 
 

¿Teniendo en cuenta que la Pandemia nos obligó a establecer 
estrategias que nos permitieran continuar con la prestación de 
los servicios ofertados desde cada proceso, podría 
mencionarnos qué cambios significativos se han generado 
desde el proceso? 
 
La auditada expresa que se han implementado cambios 
en el sistema que les ha permitido adaptar los servicios 
presenciales a la virtualidad. Cuentan con procesos más 
tecnológicos, plataformas virtuales, han migrado la 
documentación física a la electrónica, firmas digitales, se 
carga información en Drive y Docuware 
 
¿Cómo lo planificaron? 
 
Tiene AM—018 (Abierta)  para planificación de cambio – 
Fecha del último seguimiento 16-05-2022 
 
 
*Procedimiento para planificar y controlar los cambios en el 
SGC P-SI-07-GC 

 
 
 
 
 
 

FORT 
 
 
 
 
 
 
 

OK 

 7.1.4 Ambiente 
para la operación 
de los procesos 

 
Si bien es cierto la Universidad determina, proporciona y 
mantiene, mediante el Proceso de Infraestructura Física y a 
través del Sistema de Gestión de la Seguridad y Salud en el 
Trabajo (SG-SST) el ambiente necesario para la operación de 
los procesos y para lograr la conformidad de los servicios. 
Todos los procesos cuentan con las condiciones de 
infraestructura y de seguridad y salud para la prestación de 
sus servicios y para su operación, para el caso específico de 
su proceso podemos evidenciar que requieren de un ambiente 
de operación tecnológico para ejecutar algunas funciones: 

 
 
 
 
 

OK 
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- ¿De qué manera la Universidad provee este ambiente 

de operación en relación con TI? 
 
R/ Las necesidades se enmarcan en un proyecto de inversión 
incluyendo las necesidades de TI, de tal manera que se 
puedan ofrecer servicios que se adapten a las posibilidades y 
necesidades del usuario (presencial o virtual) 
 
Dónde tienen evidenciado los recursos que el proceso 
requiere para operar: ¿personal, tecnológico y de 
infraestructura?  Caracterización del proceso y todos los que 
se puedan evidenciar en el Plan de Acción del Proceso 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

OK 

 7.1.5.1 
Generalidades 
 
 

- Validar si se han presentado SNC durante el período 
2021-2 – 2022-1 

 
R/ No se han presentado SNC 

 
 

OK 

 8.1 Planificación y 
control operacional 
 
 
Verificar 
cumplimiento de 
los 
procedimientos: 

 
P-SE-01-CC 
Procedimiento 
para la 
prestación del 
servicio 
de 
conciliación 
en derecho 
 
 

 
¿Dónde se establece la metodología para la prestación del 
servicio de conciliación en derecho? 
 
*Procedimiento para la prestación del servicio de conciliación en 
derecho 
 
¿Cuál es el objetivo de su procedimiento? 
 

* Lograr la mediación efectiva y legal para la solución de conflictos 

inter-partes en la que, a través de un tercero neutral, las partes 

persiguen ponerles fin a las diferencias existentes entre ellas. 
 
Validación de cumplimietno del procedimiento P-SE-01-CC 
 
Se solicita trazabilidad de la solicitud de trámite convenio de 
conciliación Sr. Hugo Rafael Brito Méndez 
 

1. Recepción del Cliente 

 

Responde la auditada que la solicitud se puede realizar por correo 

electrónico o telefónicamente, para este caso no existe registro de 

correo electrónico 

 

2. Determinación de viabilidad de la conciliación 
 

Teniendo en cuenta que la solicitud no se realizó por correo 

electrónico, no se realizó el acuse de recibo, donde se da respuesta 

a la viabilidad de conciliación 

 

3. Entrega de relación de documentos necesarios para 

la conciliación 

 
Se solicitan los documentos necesarios para la audiencia de 

conciliación o correo electrónico informando los Documentos 

 
 
OK 
 
 
 
 
OK 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

OBS 
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necesarios para la audiencia de conciliación virtual, explica la 

auditada que para el caso en mención no aplica la actividad porque 

la solicitud se realizó a través de convenio, por lo que se omite la 

actividad en mención 

 

4. Determinación de la tarifa de la Conciliación 

 
Se solicita la Tabla de Tarifas de conciliación (F-SE-02-CC)que se 

debió enviar por correo al solicitante del trámite, sin embargo la 

auditada explica que para tal caso no aplica porque la solicitud se 

recibió a través de convenio  

 

5. Recepción de la solicitud de conciliación y volante 

de consignación  
 

Se evidencia : 

 
Documento elaborado por la parte interesada donde solicita 

audiencia  de conciliación con el convocado Sre. Hugo Rafael Brito 

Mendez. Para el caso del volante de pago no aplica ya que el trámite 

de la solicitud se realiza a través de convenio 

 

 
 

 

 

- Seguimiento y Control de Trámites Conciliatorios (FSE-52-CC). 

 

 
 
 
 
 
 
 

OBS 
 
 
 
 
 
 

OK 
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Se realiza seguimiento con fecha de 17 de junio de 2022, donde se 

evidencia que la apoderada de la parte convocante Dra. Myriam 

Suárez manifiesta que si se cumplió con el acuerdo pactado con la 

parte convocada Sr. Hugo Rafael Brito Méndez según acta No. 95 

de fecha 31 de mayo de 2022 

 

 
 

6. Designación del Conciliador 
a Través de un comunicado interno se designa el caso al Dr.  Álvaro 

Martínez González el trámite solicitado por la  Inmobiliaria 2000 

LTDA. 
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Comunicación de designación (F-SE-04-CC) o por Correo 

electrónico, Carpeta Drive del Correo del Centro o software de 

gestión documental Docuware . Se evidencia el correo electrónico 

donde el señor Álvaro Martínez acepta la designación como 

conciliador. 

 

 

 
 

- Seguimiento y Control de Trámites Conciliatorios (FSE-

65-CC)Arriba solicitado 
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7. Definición de la fecha de audiencia y citación de las 

partes 

 
- Citación a audiencia (F-SE-05-CC) o por Correo 

Electrónico 

 
 

- Evento en calendario de Google 
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Se le comparte al personal interesado 

 

 
 

 

8.Planeación de la audiencia 

 
- Sin registro 

 

9. Desarrollo de la audiencia 

 
Se solicita Constancia de asistencia a lo que la auditada responde 

que no se evidencia porque se levantó Acta de Conciliación ya que 

sólo se realizó una audiencia 

 

Se solicita Acta de conciliación 
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10. Evaluación del servicio 

 
Se solicita revisar la Encuesta de evaluación del servicio (F-SE-06-

CC) o Encuesta de evaluación del servicio virtual (F-SE-71-CC), 

para el caso en revisión. 

 

La auditada evidencia envío de correo electrónico con fecha de 31 

de mayo de 2022 donde se comparte el enlace a los clientes externos 

a fin de realizar la evaluación del servicio prestado por parte del 

Centro de Conciliación en la audiencia celebrada el 31 de mayo de 

2022, sin embargo, explica la auditada que  los clientes no 

diligenciaron la encuesta de satisfacción 
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11. Presenta expediente al Centro de Conciliación 
 

Para el caso de las audiencias presenciales se entrega expediente 

con sus respectivas actas, a diferencia cuando la audiencia es virtual 

se genera un acta en la carpeta drive 

 

 

12. Registro de la información en el S.I.C.A.A.C 

 
- Registro en la página del SICAAC 
- No. caso 1962556 

- No. resultado 1824140 
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13. Asignación de número de registro interno 
 
Se evidencia asignación del número de registro interno para el caso 

en revisión. Expediente del caso 0095-22 

 
 
 



 

 

 

 

 

LISTA DE VERIFICACIÓN PARA AUDITORÍAS 
INTERNAS DEL SISTEMA DE GESTIÓN  

F-SI-13-GC / Versión 3 Vigente desde 20-08-2020 /   Página 16 de 17 

 

 9.1.1 
Generalidades 
 

Verificar encuesta de satisfacción de los usuarios (Indicador 
4) 
 
Seguimiento a las PQRS 2022-1 (en caso de tener)  
 
No se han presentado  
 
*Procedimiento para la Atención de Quejas, Reclamos y 

Sugerencias, P-SI-06-GC. 

 
 
 
OK 

 

 
9.1.3 Análisis y 
evaluación 
 

Resultados de indicadores del proceso. 
El indicador 1 Número de Solicitudes Radicadas: no se 
alcanzará la meta por lo que se abordar por medio de una AR-
012. 
A cierre de primer semestre 2022 se radicaron 200 transmite 

 
 
Indicador 2 Ingresos por concepto de solicitudes radicadas de 
conciliación: se ha logrado un cumplimiento del 70% 

 
 
Indicador 3 Cantidad de servicios no conformes detectados en 
la prestación del servicio de conciliación: se encuentra en 0 
ya que no se cuenta con servicios no conformes en lo corrido 
del año 

 
 
 
 
 
 

OK 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

OK 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

OK 
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Indicador 4 Porcentaje de satisfacción del cliente en la 
encuesta de satisfacción (Conciliación) actualmente se 
cuenta con un cumplimiento del 98% de la meta que es 90% 
sobrepasando el porcentaje.  

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

OK 
 
 
 
 
 
 

 10. Mejora 
 
Revisar si el 
proceso cuenta 
con AM o AC 
abiertas 

AR-012 Bajar la meta establecida para el indicador 1 Subir a 
carpeta drive 
AM-018 
AC-533 (Abierta) junio 22 de 2022 Solicitar adjuntar evidencia 
a la carpeta drive. Ultimo seguimiento al plan de acción 05-
08-2022 

 

 
Felicitaciones por la consolidación del proceso, se evidencia un proceso organizado en cada una de las actividades 
Información completamente virtualizada 
observación: se deben agregar excepciones que no apliquen citando el numeral 
 
 

Nota 1: Revisar en los procesos el uso correcto del logo de certificación  
Nota 2: Inserte tantas filas como requiera 
Nota 3: Verifique que incluya todos los requisitos aplicables al proceso, subproceso o actividad que 
auditará  
 
 
 
 


