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Proceso/ Subproceso 
o Actividad: 

Financiamiento Estudiantil 

Entrevistados: Milena Isabel Zabaleta, Leydi Celis Puerto 

Auditor (es):  Andrea Rodríguez, Ena Vásquez 

Fecha de Auditoría: 15/05/2024 
Fecha de elaboración 
de la lista: 

14/05/2023 

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 
Comprensió
n de la 
organización 
y su contexto 

¿Cómo identifica 
las necesidades 
de su entorno? 
 
 
 
 
 
 
 
¿Cómo se ve 
reflejado el 
análisis del 
contexto de la U. 
en el proceso de 
ingreso de 
estudiante? 

Internas: Metas y nuevos programas que tiene la 
universidad, estas se fortalecen a través de las 
oportunidades de crédito que se brindan a los 
estudiantes. De mayor volumen el Icetex 
 
Externas: Leyes reglamentarias, normatividad en 
facturación, tratamiento de datos personales, cambios 
de gobierno, alza del IPC, ayudas educativas o nuevos 
convenios.   
 
PED, plan de acción de la vicerrectoría financiera. 
Plan de acción del proceso, seguimiento desde alta 
dirección y en los riesgos. 
 
Identificado en los riesgos y en RxD. 
 
OBS: necesidad de identificar las SNC del proceso de 
financiamiento estudiantil. 
 

OK 
 

4.2 
Comprensió
n de las 
necesidades 
y 
expectativas 
de las partes 
interesadas 

¿Tienen 
identificadas las 
partes 
interesadas de 
su proceso?  
 
¿Cuáles son las 
partes 
interesadas de 
su proceso? 
 
¿Cuáles son y en 
dónde se 
encuentran 
documentadas? 
 
 
 

Proceso de identificación de partes interesadas de la 
mano con planeación, como respuesta a la observación 
de la auditoría 2023. 
 
OT-SI-01-GC Anexo 1 Matriz Necesidades y 
Expectativas de las Partes interesadas 

 
 
 
Estudiantes, proveedores, colaboradores, Icetex, 
clientes de servicios externos, Graduados. 
OT-SI-01-GC Anexo 1 Matriz Necesidades y 
Expectativas de las Partes interesadas 
 

OBS 
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OBS: Revisar la redacción de las necesidades y 
expectativas de las partes interesadas para hacerlas 
más específicas 
 

 
 

4.4 Sistema 
de gestión de 
calidad 
 

Objetivo del 
proceso 

Revisar caracterización del proceso desde ISOTools 
Objetivo 
 
Habla del objetivo del proceso 
 

- PHVA 
Identificación de la caracterización y las actividades de 
PHVA  
 
Hace referencia a la caracterización al preguntarle por 
ella. 

OK 

5.1.2 
Enfoque al 
cliente 

Mecanismo para 
evaluar la 
percepción de los 
usuarios frente a 
los servicios 
prestados 

No se encuentra en la actualidad mecanismos de 
percepción de usuarios, a través de PQRS se reciben 
solicitudes y se responden de acuerdo con los tiempos.  
Atienden usuarios dentro de la misma área, 
retroalimentación felicitaciones.  
 

OK 

7.1. 
Recursos 
7.1.1. 
generalidade
s 
 

Cómo 
determinan los 
recursos que 
requiere el 
proceso para su 
operación. 

Presupuesto de área, personal, equipos, ferias, 
trasporte y alimentación en época de matrículas.  
 
 
 
 

OK 

7.4. 
Comunicació
n 

Caracterización 
de proceso 

Canales de comunicación establecidos por el proceso 
Comunicaciones 

 

OBS 
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OBS: Actualizar matriz de comunicaciones del proceso 
e incluir página web 

6.2. 
Objetivos de 
calidad y 
planificación 
para 
lograrlos 

¿A qué objetivo 
de calidad 
aportan el 
subproceso de 
financiamiento 
estudiantil? 

Olga Auxiliar de financiamiento estudiantil y cartera 
Sede Cúcuta 
Objetivo 3: Continuar fortaleciendo la gestión 
administrativa y financiera como elemento clave de 
soporte 

Ok  

5.3. Roles,  
responsabili
dades y 
autoridades 
en la 
organización 
 
 
 

¿Como realizan 
la distribución de 
funciones y 
responsabilidade
s en el proceso? 
¿Conocen el 
manual de 
cargo? 
 
Implicaciones de 
incumplimiento 
de requisitos 
 
 

Olga Auxiliar de financiamiento estudiantil y cartera 
Sede Cúcuta 
Atención de calidad en el servicio, Responsabilidad de 
cumplir con los procedimientos, con los requisitos. 
 
Auxiliar de financiamiento estudiantil y cartera 
 
 
 
Remberto Auxiliar de financiamiento estudiantil y 
cartera 
Por incumplimiento de requisitos se presentarían no 
conformidades, desconocer los procedimientos, 
materialización de riesgos.  

OK 

7.3. Toma de 
conciencia 

¿Conocen la 
política de 
calidad? ¿Cómo 
suman a su 
cumplimiento? 

Evelin Profesional de Financiamiento Estudiantil 
Brindando servicio de calidad y otorgando mejora 
continua en todo el proceso que requiere para la 
gestión del crédito el estudiante para mantener su 
permanencia dentro de la universidad.  

OK 

6.1. 
Acciones 
para abordar 
riesgos y 
oportunidade
s 

¿El proceso 
cuenta con 
matriz de gestión 
de riesgos? 
 
 
 

F- DE-04-RG. Matriz de gestión de riesgos desde 
Isotools, 16 riesgos 
 
El IGAR que se presenta es 2022, no se encuentra 
actualizado periodo 2023 ya que este es presentado 
según la anualidad en junio 2024.  
 
OBS: Considerar actualizar la matriz de riesgos 
teniendo en cuenta las cuestiones externas 
identificadas en la revisión por la dirección para el caso 
de las modificaciones de políticas del Icetex por cambio 
de gobierno.  
 

OBS 
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Riesgo de devoluciones 

 
 
R2 materializado 
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6.3. 
Planificación 
de los 
cambios 

P-SI-07-GC 
Procedimiento 
para planificar y 
controlar los 
cambios. 
Planificación de 
los cambios en el 
SGC 

¿Han identificado cambios en su proceso? 
 
 
 
 

 
  

7.1.4. 
Ambiente 
para la 
operación de 
los procesos 
 

 En la sede Cúcuta los colaboradores del proceso fueron 
reubicados en instalaciones más amplias que permiten 
una mejor disposición para el trabajo y atención a los 
usuarios. 

Ok  

7.1.6. 
Conocimient
os de la 
organización 

 Como se gestionan los conocimientos de la institución 
Lecciones aprendidas. 
 
 

 

7.5. 
Información 
documentad
a 

 Revisión de los procedimientos aplicables al proceso. 
 
Los documentos verificados corresponden a los 
documentado en ISOTools 
 

Ok  

8.1. 
Planificación 
y control 
operacional 

P-GF-12-FI. 
PROCEDIMIENT
O PARA LA 
GESTIÓN DE 
CARTERA 
(SEDE 
CÚCUTA) 

Cúcuta 
1. Validación y registro de pagos 

OK 
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2. Consulta de saldos 

 
 
3. Verificación de cuentas por  cobrar 

 
 
4. Gestión de cobro 

 
 

 
5. Bloqueo financiero por incumplimiento del pago 
No se ha bloqueado entidad por incumplimiento del 
pago 
 
 
ICETEX 
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1. Verificación de la relación de giro 

 
2. Validación de los desembolsos 

 
 

 
3. Aplicación de notas crédito 

 
4. Consulta de saldos en el sistema SEVEN 
 

 
 
5. Bloqueo financiero en SIA 
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8.1. 
Planificación 
y control 
operacional 

P-GF-12-FI. 
PROCEDIMIENT
O PARA LA 
GESTIÓN DE 
CARTERA 
(SEDE 
BARRANQUILLA
) 

Barranquilla 
Movimiento de cuentas bancarias 
 

 

 
 
Relación de facturas 
 

 
 
Consulta de saldos 
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Revisión de cartera 
 

 
 
Correo electrónico de cobro 
 

 
 
Gestión de cobro a Puerto Colombia 
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ICETEX 
 
Relaciones de giro 
 

 
 
 
Consignación causada en SEVEN 
 

 
 
 
 
Consulta de saldos 
 

 
 
Bloqueo de estudiantes 
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Comunicación bloqueo de crédito 
 

 
 
Correo revisión ordenes internas 
 

 
 
Gestión de cobro de cartera crédito institucional 
 
Causación en SEVEN 
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Listado de cartera 
 

 
 
Correo recordatorio de pago 

 
 
 

 P-GF-13-FI. 
PROCEDIMIENT
O PARA LA 
GESTIÓN DE 
CRÉDITO 
INSTITUCIONAL
(SEDE 
CÚCUTA)  

1. Solicitud de crédito 

 
2. Recepción de documentos Físicos 

Ok  
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3. Verificación de datos  

 
4. Autorización para el pago de la cuota inicial 
(Valor no financiado) 

 
5. Recepción de pago de cuota inicial (Valor no 
financiado) 

 
6. Liquidación del crédito en SIA Web 

 
7. Integración Seven 

 
8. Revisión de créditos aprobados 

 
 
 

 P-GF-23-FI. 
PROCEDIMIENT
O PARA LA 
GESTIÓN DE 
CRÉDITO 
ICETEX (SEDE 
CÚCUTA) 

1. Solicitud de crédito ICETEX 

 
2. Verificación de créditos aprobados 

Ok  
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3. Legalización de crédito ICETEX 

 
4. Generación de garantías virtuales 

desmaterializa-das 

 
5. Generación de orden interna 

 

 
 

 P-GF-30-FI. 
PROCEDIMIENT
O PARA 
AUDITORÍA DE  
MATRÍCULA 

 
 

 

 P-GF-31-FI. 
PROCEDIMIENT
O PARA LA 
CREACIÓN DE 
OFERTAS 
ACADÉMICAS 
(SEDE 
CÚCUTA)  

 
 

 

 P-GF-32-FI. 
PROCEDIMIENT
O PARA LA 
GESTIÓN DE 
CRÉDITO 
EMPRESARIAL 
(SEDE 
CÚCUTA) 
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8.5.2  
Identificación 
y trazabilidad 

Como realizan la 
identificación y 
trazabilidad de 
los créditos/ 
facturas 

OBS: Documentar en el procedimiento el control que se 
realiza a través del sistema cuando este genera un 
número único de orden para la identificación de las 
facturas, esto para permitir realizar la trazabilidad de la 
gestión de cobro. 
 

OBS 

9.1.1 
Generalidad
es 

Indicadores de 
proceso 
¿Cuáles son los 
indicadores del 
proceso y cómo 
los miden? 

Indicador # Cumplimiento de actividades 

 
 
OBS: Revisar indicador #1 en la formula y tener en 
cuenta las solicitudes recibidas que no terminaron 
procesos de crédito para que este no se vea afectado 
en el resultado ya que muestra incumplimiento 
contando el total de las solicitudes recibidas. Levantar 
acción correctiva para analizar causas.  
 
Indicador # 2 Créditos renovados: Cumple 

 
Indicador # 3 Icetex por primera vez: Cumple 

 
Indicador # 4 ordenes internas: Cumple 

 
Indicador # 5 Gestión de cobros: Cumple 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

OBS 
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Indicadores Barranquilla 
Presentan los indicadores del proceso desde el informe 
presentado a la alta dirección. Se evidencia indicadores 
en cumplimiento y  
 

 

 

 
 
 
 

9.1.3. 
Análisis y 
evaluación 

Análisis de datos Se analizan datos en cada uno de los periodos de forma 
clara y precisa de acuerdo al comportamiento del 
indicador. 
 
OBS: Evaluar la posibilidad de generar una herramienta 
de evaluación de satisfacción específico para el área  

OK 

10.2 No 
conformidad
es y 
acciones 
correctivas 

Auditoría interna  Tienen acciones de mejora en curso – identificadas 
 

OK 
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10.3 Mejora 
continua 

 Presentas las acciones de mejora abiertas con los 
seguimientos correspondientes 

Ok 

 

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  
 
 


