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INFORME DE AUDITORIA INTERNA AL SISTEMA DE GESTION

Fecha de informe: 26 julio 2021

Nombre del proceso o direccion territorial auditada: DT Magdalena
Dependencia lider del proceso: Direccion General

Servidor responsable del proceso: Jair David Diaz Granados Corredor
Tipo de auditoria realizada: De primera parte, (NTC 1SO 9001:2015)
Fecha de auditoria: 12, 13, 14 y 15 de julio de 2021

Equipo Auditor: Loly Navarro Bimber (Auditora)

0. OBJETIVO DE LA AUDITORIA:
Verificar a través del proceso de Evaluacion Independiente el nivel de madurez del
sistemas de gestiébn de la calidad, de acuerdo con el cumplimiento de los requisitos
establecidos en la norma NTC ISO 9001:2015.

1. ALCANCE DE LA AUDITORIA

Inicia con la reuniéon de apertura de la auditoria y concluye con el seguimiento a los planes
de mejoramiento por parte del auditor.

2. GESTION DEL RIESGO AUDITOR
Riesgos de la auditoria (ISO 19011:2018/5.3):

Recursos (insuficiente tiempo y equipos para desarrollar el programa de auditoria o para
realizar una auditoria).

Canales de comunicacién ineficientes por la modalidad remota.
Falta de control de la informacion documentada (evidencias y registros).

Disponibilidad y la cooperacién del auditado y la disponibilidad de evidencias a muestrear.
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3. CRITERIOS DE AUDITORIA

Proceso, procedimientos y demas instrumentos asociados a los sistemas de gestion de la
Unidad:

Sistema de gestion de la calidad - ISO 9001:2015 (Procedimiento Notificacion de
Indemnizacién Administrativa y Servicio al ciudadano (puntos y/o centros de atencion).

El corte de la auditoria relacionado con la informacion documentada a auditar es del (01 julio
2020 - a la fecha del afio 2021).

4. CONCEPTO DE AUDITORIA NUMERAL 4 DE LA ISO 9001:2015 — CONTEXTO
ORGANIZACIONAL

En la DT Magdalena, se puede evidenciar a través del “Instrumento Contexto Estratégico
Direcciones Territoriales, Cdédigo:100,01,15-64. Version: 01. Fecha: 17/06/2019 y en el
“Informe de Contexto Estratégico (agosto 2020)”
https://www.unidadvictimas.gov.co/sites/default/files/documentosbiblioteca/analisisdecontext
oestrategicouariv2020.pdf que se ha determinado las situaciones positivas y negativas del
entorno que le son pertinentes para el propésito y direccidon estratégica. En este sentido, la
Direccion Territorial tiene identificado 28 factores distribuidos de la siguiente manera: 7
negativos internos, 9 negativos externos, 6 positivos internos, 6 positivos externos.

NEGATIVO: Del resultado de este ejercicio se establecié que los factores que mas afecta al
proceso de forma negativa son la falta de capacitacion necesaria sobre los procedimientos
necesarios para la implementacion de los planes. Existen procedimientos que se puede
suprimir para que esta actividad se realice de una manera mas agil. Y el tema de la
contratacién tardia de colaboradores para realizar esta labor desde principio de afio, asociada
al tema de talento humano. Los factores negativos externos, se asocian al politico o de
relacionamiento sobre la implementacién de las medidas depende de terceros alcaldias,
gobernacion y entidades del SNARIV. El tema ambiental asociado a la pandemia COVID 19.

POSITIVO: Adicionalmente se establecio que los factores que mas afecta al proceso de forma
positiva son los siguientes: estratégico, se cuenta con el apoyo del COMR y con convenios
con policia y entidades en temas de seguridad. Procesos y procedimientos, se cuenta con
herramientas tecnoldgicas que se pueden manejar desde casa por la situacion de la pandemia
y cuarentena. Talento humano, los profesionales de la DT que tienen a cargo este proceso
son los idoneos para el mismo. Los factores positivos externos se asocian a los legales y
normativos, toda vez que se cuenta con nuevos lineamientos normativos que dan mayor
claridad al proceso y brindan herramientas juridicas para la implementacion de los PIRC.
Econdmico y financiero, pues se cuenta con los recursos de los entes territoriales Unicamente
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para la poblacion victima cuando se realizan jornadas en los municipios para la contratacion
de apoyo logistico cuando este no es asumido por la Unidad.

Se evidencia en el “Formato de Identificacion de Partes Interesadas Codigo: 100,01,15-48 -
Version: 02 - Fecha: 28/02/2020 que se han determinado las partes interesadas y los
requisitos de estas partes interesadas; asi mismo, los colaboradores identifican que se han
establecido los mecanismos para identificar y comprender las necesidades y expectativas de
los clientes y partes interesadas.

El alcance del proceso tiene en consideracién la comprension del contexto al igual que las
necesidades y expectativas de las partes interesadas; Asi como también tiene en
consideracion la salida de los productos y servicios ofrecidos. Esto se evidencia en
“Procedimiento notificacion de indemnizacion Administrativa y entrega del mensaje estatal De
reconocimiento y dignificacion V3" - Cddigo: 410.08.08-21- Fecha: 24/09/2020
https://www.unidadvictimas.gov.co/sites/default/files/documentosbiblioteca/24procedimienton
otificacionindemnizacionadministrativav3.pdf y en “Procedimiento Canal Presencial V10’ -
Cadigo: 740,04,08-1- Fecha: 13/08/2019
https://www.unidadvictimas.gov.co/sites/default/files/documentosbiblioteca/procedimientocan
alpresencialv10.pdf

Los colaboradores del proceso identifican ademas que no existen exclusiones para la NTC
ISO 9001:2015 frente al Sistema de Gestion de la entidad. Se puede evidenciar que se
encuentra definido, documentado e implementado el SGC y se tienen identificados los
procesos necesarios para su interaccion; Asi como también se encuentran definidas las
entradas y salidas pertinentes para la generacién de valor en el “Procedimiento notificacion de
indemnizacién Administrativa y entrega del mensaje estatal De reconocimiento y dignificacién
V3” - Cédigo: 410.08.08-21- Fecha: 24/09/2020
https://www.unidadvictimas.gov.co/sites/default/files/documentosbiblioteca/24procedimienton
otificacionindemnizacionadministrativav3.pdf y en “Procedimiento Canal Presencial V10" -
Cddigo: 740,04,08-1- Fecha: 13/08/2019
https://www.unidadvictimas.gov.co/sites/default/files/documentosbiblioteca/procedimientocan
alpresencialv10.pdf

Teniendo en cuenta las responsabilidades, medidas de control e indicadores de desempeiio
necesarios que permitan la efectiva operacion y control de estos. También se mantiene y
conserva la informacion documentada; para lo cual se tomaron dos procesos “Reparacion
Integral y Servicio al Ciudadano; encontrando dichos soportes en
https://www.unidadvictimas.gov.co/es/prueba-sig/Servicio-al-Ciudadano y en
https://www.unidadvictimas.gov.co/es/prueba-sig/Reparacion-Integral
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5. CONCEPTO DE AUDITORIA NUMERAL 5 DE LA 1SO 9001:2015 - LIDERAZGO

El responsable de la Direccion Territorial Magdalena demuestra liderazgo y compromiso con
respecto al Sistema de Gestion de la Calidad y su interaccion con el proceso y sus productos;
asi mismo el lider de la DT Magdalena garantiza el cumplimiento de la politica de calidad del
Sistema de Gestion de la Calidad de la Unidad, teniendo en consideracion el proposito y
contexto del proceso; evidenciandose; lo cual se evidencia a través de Reuniones virtuales
Teams y presenciales con su equipo de trabajo:

e Reunion presencial en el CRAV Santa Marta; Acta 001 del 5 febrero 2021 “Primer
Comité de equipo de la DT Magdalena”.

e Reunion presencial en la DT Magdalena; Acta 003 del 5 marzo 2021 “Tercer comité de
equipo de la DT Magdalena”.

e Reunion virtual Teams; Acta 004 del 05 abril 2021 “Comité mensual de equipo territorial
de la DT Magdalena-Abril”.

e Reunion virtual Teams; Acta 006 del 11 junio 2021 “Realizar Seguimiento a Actividades
del mes de junio del equipo de la DT Magdalena; para el cumplimiento de metas,
indicadores, productos y subproductos de la atencion y reparacion integral a las
victimas”

En la DT Magdalena se determina, comprende y cumple oportunamente los requisitos del
cliente y/o partes interesadas, los legales, reglamentarios y los de la organizacion; asi mismo
se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccion del cliente, esto se evidencia en:

e Informe de resultados de la encuesta de satisfaccion 2020 — encuesta de medicion de
satisfaccion de la jornada reparacién integral V3 — marzo 2021.

e Reunion virtual Teams; Acta 009 del 26 abril 2021 “Socializacién medicion de encuesta
de satisfaccion Reparacion integral 2020”.

e Reunion presencial en la DT Magdalena; Acta 011 del 30 junio 2021 “Reunion de
analisis de resultados de notificacién de cartas de indemnizacion del mes de junio.

En la DT Magdalena se determinan los riesgos y oportunidades que pueden afectar la
conformidad de los productos y los servicios y la capacidad de aumentar la satisfaccion del
cliente; se evidencia en “Formato Para ElI Levantamiento Del Mapa De Riesgos,
Cddigo:100.01.15-2, Versién 07 - Fecha: 30/05/2019, identificando para la DT 5 riesgos, de
los cuales:

e 4riesgos de tipo Operativo:

v Incumplimiento a las victimas en la colocacién del giro para el apoyo a hogares
y en transporte y traslado de enseres.

v" Incumplimiento en la implementacion de la ruta de Reparacién colectiva.
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v Incumplimiento de no poder entregar 100% las cartas que fueron asignadas a la
DT.

v' Imposibilidad de realizar estrategias complementarias como jornadas de
atencion y/o ferias de servicio.

e 1riesgo detipo Corrupcion:

v" Uso indebido o inadecuado de la informacién de los aplicativos de la Unidad para
las Victimas con fines ilegales por parte de funcionarios o contratistas de la DT
con el objetivo de obtener un beneficio o beneficiar a un tercero.

Para la DT Magdalena, La politica de la calidad presenta las siguientes consideraciones: a)
Est4 disponible y se mantiene como informacion documentada; b) es Comunicada, se
entiende y se aplica dentro de la organizacion; c) Esté disponible para las partes interesadas,
segun corresponda, todo lo anterior se evidencia en
https://www.unidadvictimas.gov.co/es/planeacion-y-seguimiento/sistema-integrado-de-
gestion-sig/39045

Se evidencia que el responsable del proceso se ha asegurado que las responsabilidades y
autoridades para los roles pertinentes se asignan, se comunican y se entienden por parte de
los servidores y/o contratistas. Los roles, responsabilidades y autoridades estan
documentados para la toma de decisiones y la operacion de las actividades; esto se evidencia
en el muestreo tomado, para el caso de las designaciones especificas:

e Correo electronico: “Designacion de nuevo enlace de planeacién DT Magdalena” -
18/01/2021 9:25 AM.

e Correo electronico: “DT Magdalena - IAR responsabilidades en equipo” - 6/07/2021

12:21 PM.

“Contrato de Prestacion de Servicios 987 — 2021”.

“Contrato de Prestacion de Servicios 1127 - 2021”.

“Contrato de Prestacion de Servicios 1133 - 2021”.

Acta reunion 06 julio 2021 “Coordinar las acciones y responsabilidades de los

profesionales que estaran a cargo de las metas de inversién adecuada de los recursos

de la DT Magdalena”.

e Ademas, se identifica en el Manual de Funciones, para el caso de los colaboradores
de planta “Resolucién 01580 del 28 junio de 2021 "
https://www.unidadvictimas.gov.co/sites/default/files/documentosbiblioteca/01580de2
8dejuniodel2021-2.pdf
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6. CONCEPTO DE AUDITORIA NUMERAL 6 DE LA 1SO 9001:2015 - PLANIFICACION

El responsable de la DT Magdalena, determina los riesgos y oportunidades relacionados con
el andlisis de contexto, las necesidades y expectativas de las partes interesadas y los
procesos; asi como también planifica las acciones para abordar los riesgos, las oportunidades,
como evalGa estos riesgos y oportunidades para determinar acciones proporcionales al
impacto potencial. Lo cual se evidencia a través del "Mapa de riesgos institucional (corrupcién
y gestion)” publicado en la pagina web de la entidad
https://www.unidadvictimas.gov.co/es/planeacion-y-seguimiento/mapa-de-riesgos-
institucional-corrupcion-y-gestion/11835 y en “Formato Para El Levantamiento Del Mapa De
Riesgos, Cd6digo:100.01.15-2, Version 07 - Fecha: 30/05/2019 se puede verificar que el
responsable del proceso planifica las acciones para abordar los riesgos, las oportunidades,
como evalGa estos riesgos y oportunidades para determinar acciones proporcionales al
impacto potencial.

El objetivo y alcance del proceso aportan al logro del Sistema de Gestién de la Calidad de la
Unidad; asi mismo se identifica que los objetivos son planificados contemplando qué se va a
hacer, qué recursos se requieren, quién sera responsable, cuando se finalizar4d y cémo se
evaluaran los resultados evidenciando esto a través de “Caracterizacion del proceso de
Reparacion Integral, Cdédigo: 400.08.09-1 - Version 10, Fecha: 11/12/2020”
Ocaracterizacionprocesoreparacionintegralv10.pdf (unidadvictimas.gov.co)

y en Caracterizacion del proceso Servicio al Ciudadano, Codigo: 740.04.09-1 Version:10,
Fecha: 22/04/2021”

caracterizacionservicioalciudadanov10.pdf (unidadvictimas.gov.co)

7. CONCEPTO DE AUDITORIA NUMERAL 7 DE LA 1SO 9001:2015

El responsable de la DT Magdalena ha determinado, solicitado y proporcionado los recursos
necesarios para el establecimiento, implementacion, mantenimiento y mejora continua del
proceso. Por lo que ha considerado: a) las capacidades y limitaciones de los recursos internos
existentes y b) qué se necesita obtener de los proveedores externos. Esto se evidencia a
traves de:

e Acuerdo para la participacion y oferta institucional en el centro regional de atencion y
reparacion a las victimas de Santa Marta (del 02 de julio 2021 al 31 de diciembre de
2021)

En la DT Magdalena se determina, solicita, las personas con las competencias necesarias
para la implementacion eficaz del proceso, la operacién y su control; para lo cual se tomo
como muestra lo siguiente:
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Contrato de Prestacion de servicios 1038 de 2021
Contrato de Prestacion de servicios 280 de 2021
Contrato de Prestacion de servicios 726 de 2021
Contrato de Prestacion de servicios 1230 de 2021
e Contrato de Prestacion de servicios 1310 de 2020

A través del “Contrato De Obra No 1186 De 2020, Derivado Del Proceso Uariv-Lp-002- 2020
Celebrado Entre La Unidad Para La Atencidon Y Reparacion Integral A Las Victimas Y
DIARQCO Constructores SAS Nit — 900.185.357-2” " En la DT Magdalena se determina,
solicita, proporcionar y mantiene la infraestructura necesaria para que la operacion de los
procesos en la direccion territorial logren la conformidad de los productos, servicios y la
satisfaccion del cliente y/o partes interesadas; asi como también se logran definir las
operaciones y responsabilidades relacionadas con el mantenimiento de la infraestructura. El
objeto de contrato de mano de obra No 1186 es Realizar el mantenimiento locativo, preventivo
y correctivo a todo costo incluido, para las sedes donde funciona la Unidad para la Atencién y
Reparacion integral a las Victimas a nivel nacional, esto es, sedes administrativas, centros
Regionales y Puntos de Atencion de conformidad con el Anexo No 1 - Especificaciones
Técnicas Minimas. Frente a lo anterior, se tom6 como evidencia de implementacion lo
siguiente:

e Formato de recibo a satisfaccion de servicios generales codigo 710.18.15-19
Version 1 del 20-10-2020, en el cual se relaciona el mantenimiento preventivo y
correctivo realizado en la sede de la DT Magdalena el 25 de octubre del 2020.

En la DT Magdalena se evidencia que se determinan, solicitan, proporcionan y mantiene el
ambiente necesario de la operacion, para lograr la conformidad de los productos y servicios.
Frente a lo anterior, se tom6 como evidencia lo siguiente:

e Publicacion “SUMA — Noticias” junio 2020 “Tomate un Café con el DT”

Se evidencia que se garantiza la trazabilidad durante la medicion de sus operaciones y se
conserva la evidencia como informacion documentada como un requisito del Sistema de
Gestidon de Calidad de la Unidad y como parte fundamental para proporcionar confianza en la
validez de los resultados de la medicion. Esto valida también que el responsable de la DT
Magdalena ha determinado, solicitado y proporcionado los recursos necesarios para
asegurarse de la validez y fiabilidad de los resultados cuando el seguimiento o la medicion se
utilizan para verificar la conformidad de los productos y servicios con los requisitos (medicién
de satisfaccion del cliente). Esto se evidencia mejor a través de:

¢ “Informe de resultados de la encuesta de satisfaccion 2020 — encuesta de medicion de
satisfaccion de la jornada reparacion integral V3 — marzo 2021”

e Reunion virtual Teams; Acta 009 del 26 abril 2021 “Socializacion medicién de encuesta
de satisfaccion Reparacion integral 2020”

e Reunion presencial en la DT Magdalena; Acta 011 del 30 junio 2021 “Reunion de
analisis de resultados de notificacion de cartas de indemnizacién del mes de junio”
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El responsable de la DT Magdalena a) Determina la competencia necesaria de las personas
gue realizan bajo su control, un trabajo que afecta al desempefio y eficacia del proceso; b)
Asegura de que estas personas sean competentes, basdndose en la educacion, formacion,
habilidades o experiencia apropiadas; c¢) Cuando sea aplicable, toma acciones para adquirir
la competencia necesaria y evaluar la eficacia de las acciones tomadas. d) conserva la
informacion documentada apropiada, como evidencia de la competencia. Como soporte de
esto se evidencia:

e Certificacion del curso Induccién y Reinduccion — muestreo de 11 Colaboradores de la
DT Magdalena

No se evidencia, apropiacion de los aspectos generales del Sistema Integrado de Gestion en
la unificacion de conceptos de algunos colaboradores de la direccion. Esto sucede en
Direccion Territorial de Magdalena asociado al proceso de Direccionamiento Estratégico -
documento manual del sistema integrado de gestion (Cdodigo: 120,01,06-1, version 08 del
14/08/2019). Lo anterior se evidencia a través de entrevistas virtuales aleatorias realizadas al
personal sobre los elementos que integran el Subsistema de Gestion de Calidad (contexto
estratégico, plan estratégico, politicas y roles, responsabilidad y autoridad). Esta situacién
conduce al incumpliendo con los requisitos de la norma ISO 9001:2015: Capitulo 7 apoyo.
Numeral 7.3 toma de conciencia.

A través del formato matriz comunicaciones v4 - Actualizacion, en la DT Magdalena se
determina y cumple con los lineamientos de las comunicaciones internas, externas y con los
clientes y/o partes interesadas pertinentes al mismo, con lo cual se incluye a) qué comunicar;
b) cuando comunicar; c) a quién comunicar; d) como comunicar y €) quién comunica; todo lo
anterior se puede evidenciar a través de:

e Publicacion “SUMA — Noticias” del 25 mayo 2021 “La Unidad entregara en mayo y junio
mas de $5.700 millones en indemnizaciones en el Magdalena” publicado en
https://www.unidadvictimas.gov.co/es/reparacion/la-unidad-entregara-en-mayo-y-
junio-mas-de-5700-millones-en-indemnizaciones-en-el

En la DT Magdalena identifican que se cuenta con: a) la informacién documentada requerida
por esta Norma. b) la informacion documentada que el SGC de la Unidad determina como
necesaria para la eficacia de los procesos. Esto a través de:

e La Caracterizacion del proceso y Procedimientos de reparacién integral
https://www.unidadvictimas.gov.co/es/prueba-sig/Reparacion-Integral

e La Caracterizacion del proceso y Procedimientos de servicio al ciudadano
https://www.unidadvictimas.gov.co/es/prueba-sig/Servicio-al-Ciudadano

No se evidencia, en el formato acta reunion cuyo OBJETIVO fue “Reunion Con enlace
Nacional acerca de presentaciones Decretos Ley (Asistencia Técnica)’ en la pagina 1
numeracion del acta, pagina 3 numeracion del acta y diligenciamiento del objetivo de la
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https://www.unidadvictimas.gov.co/es/reparacion/la-unidad-entregara-en-mayo-y-junio-mas-de-5700-millones-en-indemnizaciones-en-el
https://www.unidadvictimas.gov.co/es/prueba-sig/Reparacion-Integral
https://www.unidadvictimas.gov.co/es/prueba-sig/Servicio-al-Ciudadano
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reunion, y pagina 4 numeracion del acta, diligenciamiento del objetivo de la reunién y firma del
responsable de la reunidn. Esto sucede en la Direccion territorial Magdalena, asociado al
procedimiento control de la informaciéon documentada del SIG “Cdodigo: 710.14.15-10- Version:
03 Fecha: 18/02/2019. Esta situacion conduce al incumplimiento con los requisitos de la norma
ISO 9001:2015: 7. Apoyo, numeral 7.5 Informacion Documentada - 7.5.3 Control de la
informacién documentada.

No se evidencia, en el procedimiento “Notificacion de indemnizacion administrativa y entrega
del mensaje estatal de reconocimiento y dignificacién del codigo: 410.08.08-21 Version: 03
Fecha: 24/09/2020”
https://www.unidadvictimas.gov.co/sites/default/files/documentosbiblioteca/24procedimienton
otificacionindemnizacionadministrativav3.pdf que exista una relacion en la actividad 2PC tal y
como lo realizan en la DT Magdalena, para lo cual se apoyan para la entrega de cartas de
indemnizacién en otros funcionarios y/o contratistas de la misma DT, siendo que esto no esta
relacionado en la descripcion de dicha actividad; por otra parte en la actividad 18 cargar los
Soportes de las Notificaciones de Las cartas (referido a tipificar correctamente la notificacion)
no se encuentra la opcién “Anulado por llocalizado” Lo anterior se evidencia a través de la
revision de casos en la herramienta Indemniza. Esta situacién conduce al incumplimiento con
los requisitos de la norma ISO 9001:2015 capitulo 7. Apoyo, numeral 7.5 Informacion
Documentada - 7.5.3 Control de la informacién documentada (7.5.3.2). Estd NO conformidad
se traslada al proceso de Reparacién Integral

8. CONCEPTO DE AUDITORIA NUMERAL 8 DE LA 1SO 9001:2015

Se observa que se ejerce control y seguimiento al desempefio de los proveedores externos,
asi mismo la informacidn documentada de las actividades de estos, son conservadas
evidenciado a través de:

e Correo electrénico 31 marzo 2021 “Reapertura Punto de atencion de Ciénaga.

e Correo electronico 08 junio 2021 “Adjudicacién Orden De Compra 70283- Segundo
Semestre 2021.

e Correo electronico 14 julio 2021 “Avances Canal Presencial- Notificaciones Junio.

¢ Infografias Avances Canal presencial Magdalena.

Lo anterior evidencia que los procesos, productos y servicios suministrados externamente son
conformes a los requisitos; para esto, el responsable del proceso determind y aplico criterios
para la evaluacion, la seleccion, el seguimiento del desempefio y la reevaluacion de los
proveedores externos, basandose en su capacidad para proporcionar procesos o productos y
servicios de acuerdo con los requisitos.



https://www.unidadvictimas.gov.co/sites/default/files/documentosbiblioteca/24procedimientonotificacionindemnizacionadministrativav3.pdf
https://www.unidadvictimas.gov.co/sites/default/files/documentosbiblioteca/24procedimientonotificacionindemnizacionadministrativav3.pdf
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En la DT Magdalena se aseguran de que los procesos, productos y servicios suministrados
externamente no afectan de manera adversa a la capacidad de la Unidad de entregar
productos y servicios conformes de manera coherente a sus clientes. Para lo cual, el
responsable de la Direccion Territorial determind lo siguiente:

e Se aseguro de que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del
control de su sistema de gestion de la calidad;

e Definid los controles a aplicar a sus proveedores externos y las respectivas salidas
resultantes;

e Tuvo en consideracion:

v' El impacto potencial de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente en la capacidad de la Unidad de cumplir regularmente los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

v La eficacia de los controles aplicados por el proveedor externo.

e Determiné la verificacién, u otras actividades, necesarias para asegurarse de que los
procesos, productos y servicios suministrados externamente cumplen los requisitos.

Esto se evidencia a través de:

e Correo electrénico del 12 de julio 2021 con “Informe De Productividad Presencial junio
2021 Magdalena”

Frente a la liberacion de los productos y servicios al cliente, en la DT Magdalena se aseguran
de que este a conformidad con los requisitos, por lo tanto, considera que no debe llevarse a
cabo hasta que se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas; para
esto se conserva la informacién documentada sobre la liberacion de los productos y servicios.
Esta incluye: a) Evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion; b) Trazabilidad a
las personas que han autorizado la liberacion. Todo lo anterior se puede evidenciar a través
de:

e Derecho de peticion 23 de junio 2021 “Reintegro Reprogramacion giro de
indemnizacion por justicia y paz...”

e Herramienta de consulta de fuentes externas, en el cual se evidencia la trazabilidad del
caso

En la DT Magdalena, se procura el cuidado de la propiedad perteneciente a los clientes o
proveedores externos mientras esté bajo el control del SGC de la Unidad o esté siendo
utilizado por la misma. De esta forma el responsable de la DT Magdalena identifico, verifico,
protegid y salvaguardo la propiedad de los clientes o de los proveedores externos suministrada
para su utilizacion o incorporacion dentro de los productos y servicios. Lo cual se evidencia a
traves de:

e Acuerdo para la participacion y oferta institucional en el centro regional de atencion y
reparacion a las victimas de Santa Marta (del 02 de julio 2021 al 31 de diciembre de
2021)
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e Correo electronico 06 de julio 2021 “Acuerdo oferta institucional CRAV -entre el distrito
de Santa Marta y La DT Magdalena firmado”

Cuando la propiedad de un cliente o de un proveedor externo se pierda, deteriore o que de
algun otro modo se considere inadecuada para su uso, el responsable del proceso debe
informar de esto al cliente o proveedor externo y conservar la informacion documentada sobre
lo ocurrido. Este requisito es cumplido por la DT magdalena, evidenciandose en Correo
electronico 06 abril 2021 “CRAV Santa Marta - Riesgos eléctricos y de techo - Oficina No. 11
y Aires acondicionados de techo”

Se puede indicar ademas que en los procesos de Servicio al ciudadano y Reparacion Integral
— Indemnizaciones de la DT Magdalena se preserva las salidas durante la produccion y
prestacion del servicio, en la medida necesaria para asegurarse de la conformidad con los
requisitos. Esto se evidencia a través de las herramientas: Consulta de Fuentes Externas,
Indemniza, LEX, SGV y Orfeo.

9. CONCEPTO DE AUDITORIA NUMERAL 9 DE LA ISO 9001:2015

Se evidencia en la DT Magdalena que se realiza el seguimiento a las actividades que les
corresponde; esto a través del *Informe Productividad (01 al 30 junio 2021) Outsourcing y
*Correo Electréonico: INFORME DE PRODUCTIVIDAD PRESENCIAL JUNIO 2021
MAGDALENA, Lun 12/07/2021 5:29 PM. Ademas, a través del “Informe de resultados de la
encuesta de satisfaccion 2020 — encuesta de medicion de satisfaccion de la jornada
reparacion integral V3 — marzo 2021” y de la ficha resumen “resultados encuesta de medicion
de satisfaccion jornada - Evento 2020 de la Direccion de Reparacién Integral” se evidencia
que en la DT Magdalena se realiza el seguimiento de las percepciones y satisfaccion de los
clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas; para lo cual se
determiné los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar esta informacion.

En la DT Magdalena se analiza y evaltan los datos y la informacién apropiados que surgen
por el seguimiento y la medicién. Esto de acuerdo con a) La conformidad de los productos y
servicios; b) El grado de satisfaccion del cliente; c) EI desempefio y la eficacia del proceso; d)
Si lo planificado se ha implementado de forma eficaz; e) La eficacia de las acciones tomadas
para abordar los riesgos y oportunidades; f) El desemperfio de los proveedores externos; g) La
necesidad de mejoras en el proceso. Se evidencia en:

e Reunidn virtual Teams; Acta 009 del 26 abril 2021 “Socializacidon medicidon de encuesta
de satisfaccion Reparacion integral 2020”.
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10.CONCEPTO DE AUDITORIA NUMERAL 10 DE LA ISO 9001:2015

En La DT Magdalena, ante las no conformidades, toma acciones para controlarla y corregirla
y a) hacer frente a las consecuencias, asi como también b) evalla la necesidad de acciones
para eliminar las causas de la no conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir ni ocurra
en otra parte. Esto se evidencia en SISGESTION.

Sin embargo, el responsable del proceso en la DT Magdalena, no conserva informacion
documentada como evidencia de a) la naturaleza de las no conformidades y cualquier accién
tomada posteriormente, b) los resultados de cualquier accion correctiva. Lo cual se valida a
través de No Conformidades: registradas en la herramienta SISGESTION
http://sisgestion.unidadvictimas.gov.co/NoConformidad/ConsultaGeneralNoConformidad.asp
X#popover

No conformidad referenciada con el cédigo 2030 y codigo de actividad 1312; para lo cual se
realizé la siguiente observacion:

Se observa, que en la DT Magdalena no se conserva informacion documentada como
evidencia de cualquier accion tomada posteriormente a las NO conformidades identificadas,
asi como los resultados de cualquier accion correctiva. Esto sucede en la DT Magdalena, en
la no conformidad referenciada con el cédigo 2030 y cédigo de actividad 1312. Lo anterior se
evidencia a través de la herramienta SISGESTION
(http://sisgestion.unidadvictimas.gov.co/NoConformidad/ConsultaGeneralNoConformidad.as
px#popover). Por lo anterior se deben realizar practicas de mejora continua para asegurar el
cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015: capitulo 10. Mejora, humeral 10.2
no conformidad y accion correctiva; 10.2.2.

11.OBSERVACIONES

1. Se observa, que en la DT Magdalena no se conserva informacion documentada como
evidencia de cualquier accion tomada posteriormente a las no conformidades
identificadas, asi como los resultados de cualquier accion correctiva. Esto sucede en la
DT Magdalena, en la no conformidad referenciada con el cédigo 2030 y codigo de
actividad 1312. Lo anterior se evidencia a través de la herramienta SISGESTION
(http://sisgestion.unidadvictimas.gov.co/NoConformidad/ConsultaGeneralNoConformi
dad.aspx#popover). Por lo anterior se deben realizar practicas de mejora continua para
asegurar el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015: capitulo 10.
Mejora, numeral 10.2 no conformidad y accion correctiva; 10.2.2.

12.NO-CONFORMIDADES

1. No se evidencia, apropiacion de los aspectos generales del Sistema Integrado de
Gestidn en la unificacion de conceptos de algunos colaboradores de la direcciéon. Esto
sucede en Direccion Territorial de Magdalena asociado al proceso de Direccionamiento



http://sisgestion.unidadvictimas.gov.co/NoConformidad/ConsultaGeneralNoConformidad.aspx#popover
http://sisgestion.unidadvictimas.gov.co/NoConformidad/ConsultaGeneralNoConformidad.aspx#popover
http://sisgestion.unidadvictimas.gov.co/NoConformidad/ConsultaGeneralNoConformidad.aspx#popover
http://sisgestion.unidadvictimas.gov.co/NoConformidad/ConsultaGeneralNoConformidad.aspx#popover
http://sisgestion.unidadvictimas.gov.co/NoConformidad/ConsultaGeneralNoConformidad.aspx#popover
http://sisgestion.unidadvictimas.gov.co/NoConformidad/ConsultaGeneralNoConformidad.aspx#popover
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Estratégico - documento manual del sistema integrado de gestion (Cédigo: 120,01,06-
1, version 08 del 14/08/2019). Lo anterior se evidencia a través de entrevistas virtuales
aleatorias realizadas al personal sobre los elementos que integran el Subsistema de
Gestion de Calidad (contexto estratégico, plan estratégico, politicas y roles,
responsabilidad y autoridad). Esta situacion conduce al incumpliendo con los requisitos
de la norma ISO 9001:2015, capitulo 7. Apoyo, numeral 7.3. Toma de conciencia.

. No se evidencia, en el formato acta reunion cuyo OBJETIVO fue “Reunion Con enlace

Nacional acerca de presentaciones Decretos Ley (Asistencia Técnica)” en la pagina 1
numeracion del acta, pagina 3 numeracion del acta y diligenciamiento del objetivo de la
reunion y pagina 4 numeracion del acta, diligenciamiento del objetivo de la reunién y
firma del responsable de la reunion. Esto sucede en la Direccion territorial Magdalena,
asociado al procedimiento control de la informacién documentada del SIG “Cédigo:
710.14.15-10- Version: 03 Fecha: 18/02/2019. Lo anterior se evidencia en el muestreo
realizado en la auditoria. Esta situacion conduce al incumplimiento con los requisitos
de la norma ISO 9001:2015: capitulo 7. Apoyo, numeral 7.5. Informacién documentada
y 7.5.3. Control de la informacién documentada.

. No se evidencia, en el procedimiento “Notificacion de indemnizacion administrativa y

entrega del mensaje estatal de reconocimiento y dignificacién del codigo: 410.08.08-21
Version: 03 Fecha: 24/09/2020”
https://www.unidadvictimas.gov.co/sites/default/files/documentosbiblioteca/24procedi
mientonotificacionindemnizacionadministrativav3.pdf que exista una relaciéon en la
“actividad 2 PC” tal y como lo realizan en la Direccién Territorial Magdalena, para lo
cual se apoyan para la entrega de cartas de indemnizacion en otros funcionarios y/o
contratistas de la misma DT, siendo que esto no esta relacionado en la descripcion de
dicha actividad; por otra parte en la “actividad 18” cargar los soportes de las
notificaciones de las cartas (referido a tipificar correctamente la notificaciébn) no se
encuentra la opcion “anulado por llocalizado”. Esto sucede en la DT. Magdalena. Lo
anterior se evidencia a través de la revision de casos en la herramienta Indemniza. Esta
situacién conduce al incumplimiento con los requisitos de la norma ISO 9001:2015,
capitulo 7. Apoyo, numeral 7.5. Informacion documentada - 7.5.3 Control de la
informacion documentada (7.5.3.2). Estd NO conformidad se traslada al proceso de
Reparacion Integral.

13.FORTALEZAS Y DEBILIDADES

FORTALEZAS

Se evidencia liderazgo y activa participacion por parte del director territorial y se
reconoce y resalta la Alta disposicion y compromiso por los funcionarios y
contratistas en la ejecucion de la auditoria de la DT Magdalena.

La DT Magdalena mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccién del cliente.
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o El equipo de la DT Magdalena ha asegurado que las responsabilidades y
autoridades para los roles pertinentes se asignen, se comuniquen y se entiendan
por parte de los servidores y/o contratistas.

o Se evidencia cumplimiento de la circular No.0004 de febrero 05 de 2021, expedida
por la Secretaria General, mediante la cual se imparten las directrices para la
realizacion del curso de induccién y reinduccién afio 2021, soportada en las
certificaciones entregadas por la muestra solicitada a los funcionarios vinculados a
la Direccion Territorial Magdalena, cumpliendo de igual manera con el Plan
Institucional de formacioén y Capacitacion, que tiene como finalidad “prolongar y
complementar la educacion inicial de los servidores publicos mediante la generacion
de conocimientos, el desarrollo de habilidades y el cambio de actitudes, con el fin
de incrementar la capacidad individual y colectiva para contribuir al cumplimiento de
la mision institucional, a la mejor prestacion de servicios a la comunidad, al eficaz
desempeno del cargo y al desarrollo personal’.

o Desde la DT Magdalena se logra determinar, solicitar, proporcionar y mantener la
infraestructura necesaria para que la operacién de los procesos de la DT sea
satisfactoria, logrando la conformidad de los productos, servicios y la satisfaccion
del cliente y/o partes interesadas; asi como también se logran definir las
operaciones y responsabilidades relacionadas con el mantenimiento de la
infraestructura.

o Se evidencia un alto nivel de apropiacion de la matriz de comunicaciones version
No.4, por parte del proceso de Comunicacion Estratégica de la Direccién Territorial
Magdalena, el cual tomd como referencia, del qué comunicar de la matriz, los
avances, resultados y requerimientos comunicativos de los procesos, dependencias
y direcciones territoriales, comunicadas a las victimas del conflicto armado, a la
Unidad para las Victimas, entidades del orden nacional y territorial y medios de
comunicacion. Se evidencié que para la jornada de “Dona tu Voz” cumplié con el
procedimiento establecido por parte de la OAC y con los requisitos de la matriz en
relacion con el qué, como, cuando y a quién comunicar.

o Se evidencia la realizacion de los Comités en la DT Magdalena, con el fin de hacer
seguimiento al Plan de Accion y a los planes operativos de los procesos misionales,
identificandose las acciones de mejora, cuando las actividades arrojan un avance
inferior al programado, de igual forma.

DEBILIDADES O ASPECTOS PARA FORTALECER:

o Se evidencia dificultades en la conservacion y disposicién de las evidencias en
carpetas especificas de tal forma que se pudiese tener un acceso mas expedito en
la entrega de las evidencias solicitadas.

o No se evidencia preparacion en la DT Magdalena para el ejercicio de la auditoria.
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o Se evidencia en la ejecucion de la auditoria que la mayoria de los colaboradores no
contaban con el acceso a computador que permitiera la remision oportuna de las
evidencias solicitadas, toda vez que las mismas, de acuerdo con lo manifestado,
estaban guardadas en un equipo de cdmputo y segun lo expresado la mayoria
estaban conectados por el celular.

o Se evidencia que la informacién depende de cada profesional que la maneja,
impidiendo de esta manera poder tener acceso a la misma cuando el colaborador
no esta presente.

o Se evidencian dificultades en las evidencias relacionadas en los informes de
cuentas de cobro, tales como pantallazos de reunion como soporte de la gestion
realizada e informes sin firmas del responsable.

14.RESUMEN ESTADISTICO DE AUDITORIA

DIRECCION TERRITORIAL MAGDALENA

De manera general se observa que la DT Magdalena presenta un nivel de cumplimiento al
100% en 5 capitulos de la Norma ISO 9001:2015: 4. Contexto de la Organizacion, 5.
Liderazgo, 6. Planificacion, 8. Operacion y 9. Evaluacion del Desempefio. En referencia a los
picos bajos, presenta un nivel promedio de cumplimiento en los capitulos 7. Apoyo y 10.
Mejora de la norma ISO 9001:2015. El nivel de cumplimiento promedio es del 96%

Tabla No. 1. Porcentaje por numeral de la Norma ISO 9001:2015

Fuente: Herramienta de evaluacion auditoria interna de calidad.

Con respecto a las No conformidades, se observa que la DT Magdalena en la presente
auditoria tiene 3 No Conformidades respecto al capitulo 7. Apoyo de la norma ISO 9001:2015.
Esto representa el 5,56% con respectos a los numerales revisados de la norma ISO
9001:2015.
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Tabla No. 2. Niomero de no conformidades de la Norma ISO 9001:2015

Fuente: Herramienta de evaluaciéon auditoria interna de calidad.

El desempefio de los capitulos a mantener de la norma ISO 9001:2015 es del 93%; esto
corresponde a 50 ITEMS:

Tabla No. 3. items para mantener de la Norma ISO 9001:2015

Fuente: Herramienta de evaluaciéon auditoria interna de calidad.

Con respecto al conteo de las observaciones, en la DT Magdalena en la presente auditoria se
tiene 1 Observacion en el Capitulo 10. Mejora; de la norma ISO 9001:2015; esto se
corresponde con el 2% en referencia a los numerales revisados.

Tabla No. 4. Niumero de observaciones de la Norma I1SO 9001:2015

Fuente: Herramienta de evaluacion auditoria interna de calidad
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Grafico: Nivel de cumplimiento en la norma ISO 9001:2015, de manera porcentual.

En el presente grafico se identifica que los numerales 7. Apoyo y 10. Mejora obtuvieron
cumplimiento de requisitos en 86% y 89% respectivamente; mientras que los numerales 4.
Contexto de la Organizacién, 5. Liderazgo, 6. Planificacion, 8. Operacion y 9. Evaluacion del
Desempefio tuvieron un cumplimiento del 100% en los requisitos exigidos por la Norma ISO
9001:2015.

Grafica No. 1. Porcentaje por numeral de la Norma ISO 9001:2015

VALOR PORCENTUAL
100% 100% 100% 100% 100%

89%
86%

4.CONTEXTODE 5.LIDERAZGO 6.PLANIFICACION ~ 7.APOYO  8.OPERACION  9.EVALUACION  10.MEJORA
LA DEL DESEMPENO

ORGANIZACION

Fuente: Herramienta de evaluacion auditoria interna del sistema gestién de calidad.
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Grafico No Conformidades Norma ISO 9001:2015

El siguiente grafico muestra de manera porcentual, el analisis de las No conformidades de los
requisitos de la Norma ISO 9001:2015, con respecto a cada uno de los capitulos. En el mismo
se identifica que se tienen 3 No Conformidades en el Capitulo 7. Apoyo.

Grafica No. 2. NUmero de No Conformidades

No. NO CONFORMIDADES
3
0 0 0 0 0 0
4. CONTEXTO DE 5. LIDERAZGO 6. 7.APOYO  8.OPERACION 9.EVALUACION 10.MEJORA
LA PLANIFICACION DEL
ORGANIZACION DESEMPENO

Fuente: Herramienta de evaluacion auditoria interna del sistema gestién de calidad.

Gréafico Observaciones Norma ISO 9001:2015

El siguiente grafico muestra de manera porcentual, el andlisis de las Observaciones de los
requisitos de la Norma ISO 9001:2015, con respecto a cada uno de los capitulos, en dénde se
referencia que se obtuvo 1 observacion en el capitulo 10. Mejora.
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Grafica No. 3. NUmero de observaciones

No. OBSERVACIONES
1
0 0 0 0 0 0
4. CONTEXTO 5. LIDERAZGO 6. 7.APOYO 8. 0OPERACION 9.EVALUACION 10.MEJORA
DELA PLANIFICACION DEL
ORGANIZACION DESEMPENO

Fuente: Herramienta de evaluacion auditoria interna del sistema gestién de calidad.

En conclusion, el nivel de cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001:2015 del
sistema de gestion de calidad de la direccién territorial Magdalena, es del 96%, de 54 items
evaluados.

Cordialmente;

LOLY NAVARRO BIMBER CARLOS ARTURO ORDONEZ CASTRO
Auditor lider Jefe Oficina de Control Interno
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Version Fecha del cambio

Descripcion de la modificacién

Creacion del formato

Se adicion6 el numero de auditoria, la definicion de
cada una de términos, la agenda de la auditoria,
informe de la auditoria, conformidad, aspectos
positivos, fortalezas, oportunidades de mejora,
observaciones, no conformidades, ficha técnica y
responsables de la auditoria.

Se restructura la presentacion de la no conformidad

Se modifica el nombre del formato de acuerdo con el
procedimiento. Se adiciona firma aprobacién del jefe
Oficina de Control Interno

Se modifica formato de acuerdo con nuevos
lineamientos del jefe de la Oficina de Control Interno,
se eliminan cuadros en Excel.

1 30/05/2014
5 24/02/2015
3 6/11/ 2015
4 26/07/2017
5 22/05/2018
6 05/02/2021

Se modifica el formato en el encabezado, se elimina
el texto 9001:2015 de los numerales del 4 al 10 y se
deja el texto (Describir la Norma auditada) para que
sea diligenciado y se anexa el numeral 13
relacionado con las fortalezas y debilidades de la
auditoria.




