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Proceso/ Subproceso Financiamiento Estudiantil

o Actividad:
Entrevistados: Milena Isabel Zabaleta, Leydi Celis Puerto
Auditor (es): Andrea Rodriguez, Ena Vasquez
Fecha de Auditoria: 15/05/2024 Fecha_de glaboramon 14/05/2023
de lalista:
Lista de verificacion
Criterio
(Norma, Aspecto a Comentarios, Observaciones, Hallazgos (durante la  Hal1az90
reglamento, . e ] : (Ok, NC,
procedimiento, verificar auditoria y sobre lo evidenciado) Fort, etc)
requisito, etc.)
ISO ¢,Como identifica Internas: Metas y nuevos programas que tiene la OK
9001:2015 las necesidades universidad, estas se fortalecen a través de las
4.1 de su entorno?  oportunidades de crédito que se brindan a los
Comprensio estudiantes. De mayor volumen el Icetex
n de la
organizacion Externas: Leyes reglamentarias, normatividad en
y Su contexto facturacion, tratamiento de datos personales, cambios
de gobierno, alza del IPC, ayudas educativas o0 nuevos
convenios.
.,Colmo se ve PED, plan de accion de la vicerrectoria financiera.
reflejado el Plan de accion del proceso, seguimiento desde alta
analisis del direccién y en los riesgos.
contexto de la U.
en el proceso de Identificado en los riesgos y en RxD.
ingreso de
estudiante? OBS: necesidad de identificar las SNC del proceso de
financiamiento estudiantil.
4.2 ¢ Tienen Proceso de identificacion de partes interesadas de la OBS
Comprensié identificadas las mano con planeacién, como respuesta a la observacion
n de las partes de la auditoria 2023.
necesidades interesadas de
y Su proceso? OT-SI-01-GC Anexo 1 Matriz Necesidades vy
expectativas Expectativas de las Partes interesadas

de las partes ¢Cudles son las [T
interesadas  partes
interesadas de
Su proceso?

¢, Cudles sony en '
donde se
encuentran

documentadas? EStudiantes, proveedores, colaboradores, Icetex,

clientes de servicios externos, Graduados.
OT-SI-01-GC Anexo 1 Matriz Necesidades vy
Expectativas de las Partes interesadas
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4.4 Sistema Objetivo del

de gestién de
calidad

5.1.2
Enfoque al
cliente

7.1.
Recursos
7.1.1.
generalidade
S

7.4.
Comunicacio
n

proceso

Mecanismo para
evaluar la
percepcion de los
usuarios frente a

los servicios
prestados
Cémo

determinan  los
recursos que
requiere el
proceso para su
operacion.
Caracterizacion
de proceso

OBS: Revisar la redaccion de las necesidades y
expectativas de las partes interesadas para hacerlas
mas especificas

FAB=SIMON BOLIVAR o 2 s cecacuo

FINGLIOAD DE MECA3WOS DE
PaRTE NrERE3ADA ozscrrcion —

RELACINAWENTD
2 e

Revisar caracterizacion del proceso desde ISOTools OK
Objetivo

Habla del objetivo del proceso

- PHVA
Identificacion de la caracterizacion y las actividades de
PHVA

Hace referencia a la caracterizacion al preguntarle por
ella.

No se encuentra en la actualidad mecanismos de OK
percepcion de usuarios, a través de PQRS se reciben
solicitudes y se responden de acuerdo con los tiempos.
Atienden usuarios dentro de la misma éarea,
retroalimentacion felicitaciones.

Presupuesto de area, personal, equipos, ferias, OK
trasporte y alimentacion en época de matriculas.

Canales de comunicacién establecidos por el proceso  OBS
Comunicaciones

jConsulta el instructivo y renueva tu

Crédito]Empresarial
NICETEX!

LISTA DE VERIFICACION PARA AUDITORIAS
INTERNAS DEL SISTEMA DE GESTION
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6.2.
Objetivos de
calidad y
planificacion
para
lograrlos

5.3.  Roles,
responsabili
dades y
autoridades
en la

organizacién

7.3. Toma de
conciencia

6.1.

Acciones
para abordar
riesgos y
oportunidade
S

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

¢ Como realizan
la distribucion de
funciones y
responsabilidade
s en el proceso?

¢ conocen el
manual de
cargo?

Implicaciones de
incumplimiento
de requisitos

¢ Conocen la
politica de
calidad? ¢Cbémo
suman a su
cumplimiento?
JEl proceso
cuenta con
matriz de gestion
de riesgos?

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

Olga Auxiliar de financiamiento estudiantil y cartera
Sede Cucuta

Objetivo 3: Continuar fortaleciendo la gestion
administrativa y financiera como elemento clave de
soporte

Olga Auxiliar de financiamiento estudiantil y cartera
Sede Cucuta

Atencién de calidad en el servicio, Responsabilidad de
cumplir con los procedimientos, con los requisitos.

Auxiliar de financiamiento estudiantil y cartera

Remberto Auxiliar
cartera

Por incumplimiento de requisitos se presentarian no
conformidades, desconocer los procedimientos,
materializacion de riesgos.

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

F- DE-04-RG. Matriz de gestion de riesgos desde
Isotools, 16 riesgos

de financiamiento estudiantil y

El IGAR que se presenta es 2022, no se encuentra
actualizado periodo 2023 ya que este es presentado
segun la anualidad en junio 2024.

OBS: Considerar actualizar la matriz de riesgos
teniendo en cuenta las cuestiones externas
identificadas en la revision por la direccién para el caso
de las modificaciones de politicas del Icetex por cambio
de gobierno.

Ok

OK

OK

OBS
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UNIVERSIDAD
5‘&5“\40 BOLIVAR @ ALIACADAD 2 ios en las i e internas que
e actualmente sean pertinentes al SG
s x % ¢Riesgo u ¢Debilidad,
Cambios en las cuestiones internas o externas Oportunidad? Fortaleza?
Limita el
+ Cambio de Gobierno, en la entrada de la vigencia del nuevo accesodelos  Cambio en
i éste realizé dit modificaci en las politicas  Estudiantes jovenes a la las politicas y
del Icetex. educacion creacioén de
. en los p de por los de superior nuew:nsk’s
1 Idia. convenl
e Aceklls 2 Oportunidad de
studiantes: tribui la
« Contribucién a Icetex de los créditos de corto y mediano z:cauornw“ Responsabilidad
plazo. superior/
Riesgo de
= Ley 2300 de 2023 la cual busca poner limites al contacto con  Todos los sobre ejecucion
los clientes y consumidores de productos y servicios. (crédito  colaboradores. del
Institucional) Presupuesto

Riesgo de devoluciones
1 ] ot | o || e |

e e ) . . . B 3 3

R2 materializado

FSL06.GC | Versién  Vigerte desde 18082023 1

Accion de Mejora AM Accion para abordar riesgos AR Accion Comectiva AC [ X|  Numero:  AC §67
Proceso: Subproceso: Alcance: Fecha:
Gestion_Financiera Financiamiento Estudiantily Cartera Institucional 5-5ep.-2023
Oportunidad de mejora, Riesgo o No Conformidad detectada a través de: Sistema de Gestion
‘Auditoria Externa del SG Retroalimentacion de parte interesada (Encuesta) Amblental
Auditoria Intema del SG Revisién de la Direccion Basura Cero
Auto-evaluacion Seguimiento a la Matriz de gestion del riesgo X |Calidad
Indicadores y Analisis de datos ‘Seguimiento al Pian Estratégico de Desarrolio RSU
Cambio en el SG ‘Seguimiento al Proceso sST
Queja, Reclamo o sugerencia Servicio no conforme Otro ¢cual?
X_|Riesgo materializado Otro ¢ Cual?
APERTURA DE LA ACCION

criba el g0 de manera precisa_Especifique la inidad de mejora, cambio en el SG, el Riesgo 0 la No Conformidad
E1'07 de julio de 2023 se recbe en sede Barranquilla derechio e peticion el St. JOSE ALFREDO MOLINO VILLANUEVA,
solicitando la “eliminacion del reporte negalivo ante las centrales de riesgo por no existir comunicacion previa...”, y rectiicar su
informacion ante las centrales de riesgo® . Este derecho de peticion representa la materializacion de los siguientes eventos de

- Notificacion inadecuada para el reporte de usuarios ante centrales de riesgo" y "Rx - Anulacion de matricula sin
tener en cuenta os impactos generados en OIros Procesos / Subprocesos®, que tuvo impacto legal 1 de acuerdo con matiz de
gestion de riesgos "GF - Financiamiento Estudiantil y Cartera*, con potencial 3 de impacto legal “Quejas, reclamos u

tuvo

observaciones por parte de os entes de control o judiciales con plazo para de acciones” Esta
el potencial de generar pérdidas econdmicas por valor de $981.900, sin tener en cuenta los costos ocultos que impiican la
atencién del derecho de peticion (Costos reales) se evidencia el "P-GF-12-F1

oara la gestion de cartera. Numeral 5.4.3... Actividad 3.
P-GF-12-FI Procedimiento para la gestion de cartera

Documento que se incumple (AC) 0 se incumpliria ([R) Numeral 5.4.3. Actividad 3

SGTO CUCUTA 16-11-2023

A1 - En el informe IGAR enviado por el proceso se identifica el siguiente comentario: “El sistema esta parametrizado
cuando el estudiante descargue su volante de matricula debe descargar &l volante de 1a estampllla para que pusda
perfeccionar su matricula.”. Comparten el del portal SilA/matr pagos, la
calidad de la imagen no permite validar la i6n, se requiere un nuevo i para verificar la eficacia
de los controles.




6.3.
Planificacién
de los
cambios

7.1.4.
Ambiente
para la
operacion de
los procesos

7.1.6.

Conocimient
os de la
organizacion

7.5.
Informacion
documentad
a

8.1.

Planificacion PROCEDIMIENT 1.

y control
operacional

I, X UNIVE
SIMON

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

P-GF-12-FI.

O PARA
GESTION
CARTERA
(SEDE
cUCUTA)
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F-SLOB-GC / Versién 9 Vigente desde 16-06-2023 /

Accion de Mejora AM Acci6n para abordar riesgos AR Accién Correctiva AC X|  Namero:  AC-571
Proceso: Subproceso: Alcance Fecha
Gestién_Financiera Financiamiento Estudiantil y Cartera Cucuta 31-0ct-2023

Oportunidad de mejora, Riesgo o No Conformidad detectada a través de: Sistema de Gestion

Auditoria Externa del SG

de parte

X _|Auditoria Interna del SG Revision de la Direccion Basura Cero
Auto-evaluacion Seguimiento a la Matriz de gestion del riesgo X Calidad
Indicadores y Andlisis de datos Seguimiento al Plan Estratégico de Desarrollo RSU
Cambio en el SG Seguimiento al Proceso SsST
Queja, Reclamo o sugerencia Servicio no conforme Otro 4cudl?

Riesgo materializado Otro 4 Cual?
APERTURA DE LA ACCION
Describa el hallazgo de manera precisa. Especifique la oportunidad de mejora, cambio en el SG, el Riesgo o la No Conformidad que

Al realizar Ia revision de la matriz de gestion de riesgos del proceso no se evidencia el seguimiento anual po parte de la sede
Cticuta, lo que supone un incumplimiento al procedimiento P-DE-05-RG PROCEDIMIENTO PARA LA GESYION DE RIESGOS

Documento que se incumple (AC) o se incumpliria (AR): P-DE-05-RG PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE

(No aplica para AM)

Reportado por: Andrea Rodriguez L Auditora SGC
Nombre Cargo Dependencia

Remitido a: Leidy Celis Puerto Coordinadora financiamiento Gestion financiera
Nombre Cargo Dependencia

¢, Han identificado cambios en su proceso?

En la sede Cucuta los colaboradores del proceso fueron Ok
reubicados en instalaciones mas amplias que permiten
una mejor disposicién para el trabajo y atencion a los
usuarios.

Como se gestionan los conocimientos de la institucion
Lecciones aprendidas.

Revision de los procedimientos aplicables al proceso. Ok

Los documentos verificados corresponden a los
documentado en ISOTools

Cdcuta OK
Validacion y registro de pagos

LISTA DE VERIFICACION PARA AUDITORIAS
INTERNAS DEL SISTEMA DE GESTION
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3. Verificacién de cuentas por cobrar

4, Gestion de cobro

mar, 5 mar 2024 o ok 1126
Conti oo bsanirs.

5. Blogueo financiero por incumplimiento del pago
No se ha bloqueado entidad por incumplimiento del

pago

ICETEX
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1. Verificacion de la relacibon de giro

4, Consulta de saldos en el sistema SEVEN

.l
<

5. Bloqueo financiero en SIA

- IServ. Estudiantiles
i e -
o
P =T = — -
o
o
[ =
o
c sidaizs

urso; ICETEX no ha
icula comrespondiente al

periodo 2023-2. 5

2. Una vez se encuentre al dia, agradezco informar para
nuevo la solicitud a ICETEX en relacion

imiento de giro del periodo 2023-2.
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8.1. P-GF-12-FlI. Barranquilla

Planificacion PROCEDIMIENT Movimiento de cuentas bancarias
y control O PARA LA

operacional GESTION DE * - - ==
CARTERA = — -
(SEDE -
BARRANQUILLA -
) E

Relacion de facturas
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Revisién de cartera

Bueias Taries

Serrees
CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR COMBARSANGUILLA|
Consiol Salud

Selctaroe e manecs reicetion soporte. de las siguentes facturas Gue se encuertran en
univarstanos y ré6tos el pereds 2023-2 ¢ 2024-1 medante of converss

estado pendente.
erngresanial ertre e s Ureveryidad Semon Bckaar y Combarranaaa

PN S T a P )\ ) x . . . s
13 a3z 1 BN S 10 CANTE i Cou AR ) Sz LT 11017
i o
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1 2500 T904T054 101 EURONGULLA SHORI 6B CA OF COMPEAGACKIN F IR COUS MR T Vironoe We  am timeen
| 5o taovivad ot B s Coomarey 20 e 0% m mur
72D RS 101 BARREARLA COOPEAMTYA O PROCUCTORES D€ ECHE DE (ACOSTAMUMTEALTOH CORECHERA 331 708 9 R Wt oA CRECTD -
753 ACTaTad 31 MARRAAAL SHEAI70 Al € COMENAON Eriier 900 menm i s
04T TR 101 BARRALA G070 A O COMPEDBACEN PR g % i 300 acn o
e e b W am e
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Correo electrénico de cobro
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o nuestro sistems, comespandientes 3 los subudios educatos
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Gestion de cobro a Puerto Colombia
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ICETEX

Relaciones de giro

Lo ]

2 CemBONDEXHE-FR

Consignacién causada en SEVEN

T5C Causada ]
08000000000 5o% pu 1 +uAIA ® Seven
e o[ T IR

Consulta de saldos

Bloqueo de estudiantes
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* /Matricula
EasESlEsmae—————

B concerTo: TROOIBUSQUIDA  BUSQUIDA

* =l s

Y N .

< s

-

%

=

L]

’

L]

]

-

Comunicacion bloqueo de crédito

Ty L P

Correo revision ordenes internas

Gestion de cobro de cartera crédito institucional

Causacion en SEVEN
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Listado de cartera

Correo recordatorio de pago
"g:lcl\\il(;\';(;l‘{{‘.‘\g SO
P-GF-13-FI. 1. Solicitud de crédito Ok

PROCEDIMIENT
O PARA LA
GESTION ~ DE =

CREDITO

INSTITUCIONAL

(SEDE -

CUCUTA) SR
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P-GF-23-Fl.
PROCEDIMIENT
O PARA
GESTION DE
CREDITO
ICETEX (SEDE
CUCUTA)
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Loty i s
ey ———
R S AT e 11 o o 1 L

3. Verificacion de datos

-

4, Autorizacion para el pago de la cuota inicial
(Valor no financiado)

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

6. Liquidacion del crédito en SIA Web

7. Integracion Seven
ARG A S " 3

|
—_—

8. ReV|S|on de credltos aprobados

Solicitud de crédito ICETEX Ok

m =

wuame

2. Verificacion de créditos aprobados
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3. Legalizacion de crédito ICETEX

4, Generacion de garantias  virtuales
desmaterializa-das

5. Generacion de orden interna

P-GF-30-FI.
PROCEDIMIENT
0 PARA
AUDITORIA DE
MATRICULA
P-GF-31-FI.
PROCEDIMIENT
O PARA LA
CREACION DE
OFERTAS
ACADEMICAS
(SEDE
CUCUTA)
P-GF-32-Fl.
PROCEDIMIENT
O PARA LA
GESTION DE
CREDITO
EMPRESARIAL
(SEDE
CUCUTA)
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8.5.2
Identificacion
y trazabilidad

9.1.1
Generalidad
es

Como realizan la

identificacion vy
trazabilidad de
los créditos/
facturas
Indicadores  de
proceso
¢,Cudles son los
indicadores  del
proceso y cémo
los miden?

LISTA DE VERIFICACION PARA AUDITORIAS
INTERNAS DEL SISTEMA DE GESTION

F-SI-13-GC / Version 3 Vigente desde 20-08-2020 / Pagina 15 de 17

OBS: Documentar en el procedimiento el control que se OBS
realiza a través del sistema cuando este genera un
namero Unico de orden para la identificacion de las
facturas, esto para permitir realizar la trazabilidad de la

gestion de cobro.

Indicador #

.w-lrw\.w
wanzs| 2021 | oom

e

daz

2 epra?
(U

w0an2a| 20261 | oo%

OBS

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
accion correctiva para analizar causas.

Indicador # 2 Créditos renovados: Cumple

J0-abr24 | 2024-1

|

90%

456

79

Elindicador de cumplimiento s refleja en las
renovaciones atorgadas por & ICETEX, sin embargo, e

5% - destacar que la

los requisitos establecidos por la entidad

resultado recae en el estudiante, quien debe cumplr con

de dicho

Indicador # 3 Icetex por primera vez: Cumple

15ene2d| 20232 | s0%

8

[En el indicador de cumplimiento s refieja os
estudiantes matriculados por primera vez por el
ICETEX. sin embargo, es importante destacar que la
responsabilidad de dicho resultado recae en la
entigan

0a0r2¢| 20261 | 60%

L3

En el mdxador de cumplimiento se refieja los
estudiantes matriculados por primera vez por el
ICETEX. sin embargo, es importante destacar que la
responsapydad de dicho resultado reca en fa
entoac

Indicador # 4 ordenes internas:

Cumple

15ene2t [ 20232 | 100%

abr2s | 20241 100%

1080

924

924

73 un camplimient del 100%,
este

Indicador # 5 Gestion de. (n

thene2t | 20232 0%

872

1080

0abe24 | 20241 7%

ges &0
30 y permitiendo asi 1 iniciacion oportura:
proceso de cobro 3 cads envdad
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Indicadores Barranquilla

Presentan los indicadores del proceso desde el informe
presentado a la alta direccién. Se evidencia indicadores
en cumplimiento y

INDICADOR DEL PROCESO ANALISIS DEL RESULTADO

Alumnas meﬁdn:s mediante la 0% - o | sre o, |0 5€ cumpleal 100% porque algunos estudiantes

de cr logran matricularse con otro medio de pago o aplazan
E1% de estudiantes que no renuevan siendo
susceptible de renovaciones pueden darse por los
90% 95% 94% | 94% 95% i casos: i queno
cuotas a tiempo o estudiantes que aplazan un
semestre por motivos persanales.
Este % puede variar por o siguiente: el deudor del

liante no fir o el crédito

presentan errores insubsanables como:
60% 79% 70% 73% 80% | sNo cumplir con el promedio.
+No encontrarse admitido.
*No haber cupo disponible.
=Solicitar el crédito con nivel de avance errado.

Estudiantes renovados por crédito
lcetex

Estudiantes matriculados por crédito
Icetex primera vez

e | o [t e

Facturacién de érdenes internasgenersdes | 100% 1008 100% 100% 0% |La totalidad de Las ordene s emitidas son facturadas en ¢ periodo

buen
s

¥
morme nto se les realtza seguimiento. com ges8n de cobra 3
ravés de correos
Para el caso de Junio, n la imple mentacidn de s contibucién el
cetex tuvo strasos £n ot dese mbolsos del 2023-1. aiconsl no
|fueron grados en su momento alguncs créditos debido a que los
lestudiantes prese eliceter, =
Gestién de cobro L £ =™ £ o 2032 con ¢l compromso
(G que s ¢l icetex no gia ellos asurmicin la dewda.

e

yiash
o 1 88 b re S8 S Mt A, COm g2 810 0% Cob0 &
través de correos

realiz6 pago de las facturas peadientes. debidoal cambio de
lgobierno no contaban con los recursos.

9.1.3. Andlisis de datos Se analizan datos en cada uno de los periodos de forma OK
Andlisis y clara y precisa de acuerdo al comportamiento del
evaluacion indicador.

OBS: Evaluar la posibilidad de generar una herramienta
de evaluacién de satisfaccion especifico para el area
10.2 No Auditoria interna Tienen acciones de mejora en curso — identificadas OK
conformidad
es y
acciones
correctivas
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10.3 Mejora Presentas las acciones de mejora abiertas con los Ok
continua seguimientos correspondientes

Nota 1: Revisar en los procesos el uso correcto del logo de certificacion

Nota 2: Inserte tantas filas como requiera

Nota 3: Verifique que incluya todos los requisitos aplicables al proceso, subproceso o actividad que
auditara



