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INFORME DE AUDITORIA INTERNA AL SISTEMA DE GESTION

Fecha de informe: 17 de julio de 2022

Nombre del proceso o direccidn territorial auditada: Reparacion Integral
Dependencia lider del proceso: Direccion Reparacion

Servidor responsable del proceso: Enrique Ardila Franco

Tipo de auditoria realizada: De primera parte, Sistema de Gestion de Calidad ISO
9001:2015

Fecha de auditoria: 23 a 27 de mayo de 2022

Equipo Auditor: Katalina Andrea Lora Barrios (Auditoria Lider)

0. OBJETIVO DE LA AUDITORIA

Verificar a través del proceso de Evaluacion Independiente el nivel de madurez del sistema
de gestion de la calidad, de acuerdo con el cumplimiento de los requisitos establecidos en
la norma NTC ISO 9001:2015.

1. ALCANCE DE LA AUDITORIA

Auditoria interna al proceso de Reparacion Integral, inicia con la reunion de apertura, la
ejecucién de la auditoria de acuerdo los criterios definidos y concluye con la reunion de
cierre y 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):

a) Recursos (insuficiente tiempo y equipos para desarrollar el programa de la auditoria).
b) Canales de comunicacion ineficientes por la modalidad remota.

c) Falta de control de la informacién documentada (evidencias y registros).

d) Disponibilidad en la cooperacion del auditado.

e) Disponibilidad de evidencias a muestrear.
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3. CRITERIOS DE AUDITORIA

Generales: Documentos (procedimientos, guias, instructivos, formatos) y demas
instrumentos asociados a los sistemas de gestion de la Unidad:

Sistema de gestion de calidad norma ISO 9001:2015: caracterizacion ciclo PHVA
(procedimiento medicion de la satisfaccion de las partes interesadas codigo: 100.01.08-13
version: 02).

El corte de la auditoria relacionado con la informacién documentada a auditar es del (01
julio 2021 - a la fecha del afio 2022).

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

El Proceso de reparacion Integral da cumplimiento a los requisitos del capitulo 4 contexto
de la organizacion, evidenciado el conocimiento del contexto, factores internos y externos
y la participacion de los diferentes equipos en la construccion del mismo, asi como en la
retroalimentacion por parte de los miembros del proceso a sus diferentes enlaces SIG.

Se evidencia conocimiento de las partes interesadas y se ilustra a partir de la presentacién
de la caracterizacién y de la matriz de partes interesadas en el repositorio del SIG V9.

Se observa el conocimiento del documento de partes interesadas por medio del
seguimiento y revisidbn de la matriz de productos o servicios no conformes, correos
electronicos y actas de reunion; asi como también a través de la identificacion, seguimiento
y control que realizan en la herramienta Power Bl, con un disefio adecuado para el mismo.

El alcance del proceso tiene a consideracion las necesidades y expectativas de las partes
interesadas y las salidas de los productos y servicios, contribuyendo al sistema de gestion
de la calidad con su correspondiente alineacién. Todo lo anterior evidenciado en la
caracterizacion del proceso, vesion10, codigo 400.08.09-1.

Al azar fueron consultados contratistas y funcionarios sobre la caracterizacién del proceso
y a su vez la manera como se identifican en el mismo con sus entradas y salidas;
evidenciando conocimiento y comprensién del alcance, actividades, ciclo PHVA, insumos,
y demas aspectos del documento.

Se identifica el control y seguimiento realizado al Plan de Implementacién del proceso por
parte del responsable y de los enlaces SIG.
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Por anterior no se genera ningun hallazgo en el capitulo 4. Contexto de la Organizacion de
los requisitos de la norma ISO 9001:2015.

5. CONCEPTO DE AUDITORIA NUMERAL 5 DE LA ISO 9001:2015 - LIDERAZGO

Se puede evidenciar que el responsable del proceso de Reparacion Integral y a su vez los
coordinadores de las areas del proceso generan un liderazgo en la implementacion del
sistema de gestion de calidad (SGC) y su apropiacion con el equipo auditado de
funcionarios y contratistas, a través de reuniones de formacion, correos electronicos y
boletines diagramados por el area.

Se identifica que los funcionarios y contratistas independiente del tiempo que lleven en la
entidad tienen como prioridad al interior del proceso de Reparacion Integral, ser formados
e inducidos en la cultura de calidad.

En el marco de la Auditoria Interna se realiza una seleccion de funcionarios y contratistas
gue llevan menos de seis (6) meses en la entidad y se les realiza un paneo general de
conocimiento sobre la cultura de calidad, dando muestras de que se cuenta con suficiente
apropiacion de los temas.

Referente al tema de enfoque al cliente del sistema de gestidn de la Unidad para la Atencion
y Reparacion Integral a las Victimas, se evidencia conocimiento con la identificacién,
comprensién y andlisis de dicho requerimiento implementados en la “matriz de requisitos
Vs procesos, codigo: 120.01.15-1, versiéon 01”7, donde a través de las entrevistas realizada
a los auditados, se observa claridad de los lineamientos de los clientes para tener en cuenta
en la prestacion del servicio.

Respecto a los roles, responsabilidades y autoridad, el lider del proceso no solo cuenta con
un equipo idéneo para la implementacion del SIG, sino que se evidencia su liderazgo
generando y delegando responsabilidad de acompafiamiento en la gestion de la calidad en
profesionales con roles claros y definidos para este tema.

Con relacion a la politica del sistema integrado de gestion, se evidencia la apropiacion por
parte del grupo auditado, donde relacionan su contenido con las funciones que
desempeiian e indican que la politica se encuentra en la pagina Web de la Entidad en el
enlace “politicas y objetivos del sistema integrado de gestion”. Se evidencia ejercicios de
socializacion por medio de actas del comité adjuntas en los soportes carpetas en Teams.

Por anterior no se genera ningun hallazgo en el capitulo 5. Liderazgo de los requisitos de
la norma ISO 9001:2015.
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6. CONCEPTO DE AUDITORIA NUMERAL 6 DE LA ISO 9001:2015. PLANIFICACION.

En cumplimiento con el capitulo 6 al proceso de Reparacion Integral, se observa que el
responsable del proceso determina los riesgos y oportunidades relacionados con el analisis
del contexto, las necesidades y expectativas de las partes interesadas y su alineacion con
los procesos. Todo lo anterior se observa en la matriz de riesgos y en el seguimiento al
monitoreo de estos. Asi mismo se evidencia el conocimiento de lider, el enlaces del SIG,
funcionarios y contratistas en general, sobre la coherencia entre la identificacion de
amenazas, debilidades, oportunidades y fortalezas, asi como las estrategias que se
generan vs los riesgos, controles y causas del Mapa de Riesgos. Evidencia monitoreo de
los riesgos a través de correos y reuniones con enlaces SIG de las areas del proceso de
Reparacion Integral.

Se logra establecer que los funcionarios y contratistas del proceso de Reparacion Integral
identifican mediante la caracterizacién y sus procedimientos, los objetivos y su alcance a
desarrollar para lograr una adecuada y eficiente implementacién del SGC. Igualmente cada
area del proceso tiene claramente definida y evidenciada la planificacion de los objetivos
del proceso donde contempla qué se va a hacer, qué recursos se requieren, quién sera
responsable, cuando se finalizara y como se evaluaran los resultados.

Se evidencia a través de los registros documentados, la apropiacion y comprension tanto
de la politica como de los objetivos del Sistema Integrado de Gestion por parte de los
colaboradores.

Por anterior no se genera ningun hallazgo en el capitulo 6. Planificacion de los requisitos
de la norma ISO 9001:2015.

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

Con respecto al cumplimiento del capitulo 7. Apoyo, se observa que el lider y responsable
del proceso de Reparacion Integral identifica, solicita y gestiona los recursos humanos,
tecnolégicos, financieros y de infraestructura necesarios para el establecimiento,
implementacion, mantenimiento y mejora continua de los fines de su proceso.

Se presenta como evidencia el Plan Anual de Adquisiciones del proceso de Reparaciéon y
del Fondo de Reparacion que garantizan los recursos financieros para la contratacion del
equipo de Gestidn Integral requerido para la implementacion, mantenimiento y mejora del
SIG y del proceso de Reparacion Integral.

Se desarrollan y promueven actividades de bienestar propias del proceso de Reparacion
Integral, pero también se adhieren totalmente a las que promueve la entidad, estableciendo
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asi espacios que permiten a los funcionarios y contratistas conocer a sus compafieros,
intercambiar conocimientos y fortalecer las experiencias del equipo.

Se evidencia la identificacion de acciones de seguimiento y medicion del proceso de
Reparacién Integral, mediante el reporte del seguimiento al Plan de Accion y ademas se
identifican necesidades de apoyo para el avance del mismo, a través de reuniones con
lideres de las areas del proceso y estos a su vez con sus equipos de trabajo.

Se evidencia un control de soportes de las actividades de capacitacion y formacién que
reciben los funcionarios y contratistas del proceso de Reparacion Integral.

Se identifica que una de las evidencias de la Ruta de Aprobacién de los Planes de
Reparacion Colectiva del proceso de Reparacion Integral, especificamente en la actividad
de aprobaciéon en Comité Territorial de Justicia Territorial del Sujeto de Reparacion
Colectiva Diocesis de Arauca, no cuenta ni con votacidon nominal ni con afirmacion de
aprobacion por el Quérum del espacio de articulacién territorial. Es importante mencionar
gue si bien el acta del Comité Territorial de Justicia Transicional es responsabilidad de su
elaboracion la secretaria técnica y no de la entidad, la Unidad formé parte del espacio como
asistente, acompafante técnico y guard6 el documento sin el cumplimiento del requisito,
por tal motivo se genera un hallazgo relaciona a lo indicado.

Con relacion a la infraestructura y el ambiente para la operacién de los procesos, se cuenta
con instalaciones apropiadas para el desarrollo de su gestion y con respecto al ambiente
laboral se han establecido charlas relacionadas con estrategias psicosociales,
programadas por el proceso implementador.

Al indagar sobre la comunicacion interna y externa de los procesos del nivel nacional y las
partes interesadas, los auditados identifican los lineamientos impartidos desde el proceso
de comunicaciones, relatando claramente quién debe, cuando, a quién y cdmo comunicar
la informacion.

Por anterior se genera un hallazgo en el capitulo 7. Apoyo, que es especificado en el
numeral de No Conformidades del presente informe, respecto al cumplimiento de los
requisitos de la norma ISO 9001:2015.

8. CONCEPTO DE AUDITORIA NUMERAL 8 DE LA 1SO 9001:2015. OPERACION.
El proceso de Reparacion Integral en cumplimiento con los requisitos del capitulo 8

“Operacion” tiene establecidos los controles de los procesos, productos y servicios
suministrados externamente.
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Para efectos de evidencia del cumplimiento de los requisitos de la operacion de los
procesos, se realizd la auditoria en el area de Reparacion Colectiva al Procedimiento
Disefio, Formulacion y Aprobacion del PIRC para Sujetos no Etnicos, procedimiento
extenso con un total de 60 actividades. Teniendo en cuenta que la auditoria se realizaria a
tres (3) Sistemas (Calidad, Ambiental y SST) se considera que el tiempo es muy corto para
realizar una revision mas detallada y completa de los procedimientos. Sin embargo y pese
a la no conformidad emitida en el capitulo 7. Apoyo., y como objeto de la revision del
Procedimiento de Disefio, formulacion y aprobacion del PIRC para Sujetos No Etnicos, se
puede apreciar que los responsables y equipos de trabajo del proceso de Reparacion
Integral, cuentan con la informacion documentada y la claridad en los conceptos del
documento. Lo anterior les permitié de hecho reconocer la no conformidad generada y sin
justificarse, se responde y responsabiliza de no haberse revisado y corregido a tiempo, sin
embargo, se puede identificar que cuentan con un reporte y seguimiento a sus actividades.

Desde el liderazgo del proceso de Reparacion Integral, hasta los funcionarios y contratistas
responsables de las acciones, se evidencia el conocimiento y experiencia en la realizacion
de las labores y actividades que se generan en los procedimientos. Asi mismo es
perceptible el &nimo de organizacion y cumplimiento en el transcurso de la auditoria.

Por lo anterior no se genera ningun hallazgo en el capitulo 8. Operacion de los requisitos
de la norma ISO 9001:2015.

9. CONCEPTO DE AUDITORIA NUMERAL 9 DE LA I1SO 9001:2015 - EVALUACION DEL
DESEMPENO.

En cumplimiento al capitulo 9. Evaluacion del desempefio, seguimiento, medicion, analisis
y evaluacion, se identifica que desde las areas del proceso hasta el lider de proceso de
Reparacion Integral identifican los requisitos del cliente, pero igualmente implementan
medicidn de la satisfaccion a través de encuestas que se diligencian con los participantes
de las diferentes jornadas de las areas. Asi mismo se puede identificar que los resultados
de las encuestas son revisados y con base en los mismos se toman decisiones para la
mejora continua, sin importar que los resultados sean en algunos casos 100% se percibe
una necesidad de hacer las cosas de la mejor manera.

El lider de proceso analiza y evalGa los datos que surge de la implementacion y del
seguimiento y la mediciéon del proceso. Lo anterior se evidencia en las diferentes
herramientas que tiene implementada, como el tableros de control, correos de seguimiento,
informes de seguimiento y evaluacion y la medicion de la satisfaccion.

Se identifica que construyen un informe con los resultados y acciones de mejora
consolidando las areas y que el lider del Proceso no solo conoce sino que participa de la
construccion de las acciones de mejora. Asi mismo se evidencia el seguimiento y medicion
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mediante la descripcion del plan de accion y sus respectivos informes con corte, monitoreo
y reporte mensual.

Por lo anterior en este numeral no se presentan hallazgos del capitulo 9. Evaluacién de los
requisitos de la norma ISO 9001:2015.

10.CONCEPTO DE AUDITORIA NUMERAL 10 DE LA ISO 9001:2015

En el proceso de Reparacion Integral se observa la toma de acciones, no solo para controlar
y eliminar las causas de las no conformidades (que de hecho en la auditoria 2021 no
presentaron ninguna) y la implementacion de las actividades correspondientes, sino para
mejorar sobre lo que se esta haciendo bien.

Se cuenta con la conformacién e implementacion del grupo Kaizen, el cual tiene diversas
mesas de trabajo que propenden por la mejora continua del proceso, asi mismo se resalta
el conocimiento y compromiso de los enlaces SIG en el fortalecimiento de la cultura de
calidad a todo el equipo de trabajo.

Por lo anterior en este numeral no se presentan hallazgos del capitulo 10. Mejora los
requisitos de la norma ISO 9001.2015.

11.OBSERVACIONES

En el desarrollo de la auditoria no se identificacién hallazgos de observaciones.
12.NO-CONFORMIDADES

1. No se evidencia, conocimiento de la aplicacién de la politica del numeral 7.5.3.2 de
Norma ISO 9001:2015. Esto se evidencia en el proceso de Reparacion Integral, area
de Reparacion Colectiva. Lo anterior se evidencia en la revision del Acta del Comité
Territorial de Justicia Transicional que se tiene en el proceso como soporte de la
aprobacion del Sujeto de Reparacion Colectiva Didcesis de Arauca. Al realizar la
revision del documento, no se logra encontrar el punto en el cual los miembros del
SRC aprueban el PIRC. Esta situacion conduce al incumpliendo con los requisitos
de la norma ISO 9001:2015 del capitulo 7. Apoyo en el numeral mencionado.

13.FORTALEZAS Y DEBILIDADES

13.1 Fortalezas

e Se evidencia un Alto nivel de compromiso del Proceso de Reparacion Integral, con
respecto a la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad bajo los requisitos
de la norma ISO 9001:2015 en cada uno de los temas y numerales auditados, tanto
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13.2

del lider del proceso como los diferentes coordinadores de equipo y miembros del
proceso en general.

Se identifica facilmente por los miembros del proceso la metodologia para determinar
los factores internos y externos, adicionalmente, se cuenta con diversas evidencias
de socializacion, construccion conjunta, retroalimentaciones en la implementacion
de la metodologia y la construccion de la herramienta de contexto.

Los miembros del proceso conocen y socializan claramente las rutas de acceso al
repositorio del Sistema Integrado de Gestion (SIG), ubicando y socializando el
alcance, criterios de operacion contenidos en la caracterizacion y demas definiciones
del SIG asociados al proceso de Reparacion Integral.

Aporta valor la metodologia aplicada para la identificacion, reporte y control de los
Productos y Servicios No Conformes a través de la herramienta Power BI.

Se resalta el compromiso, puntualidad y disposicion por parte del lider de proceso,
asi como también los lideres de equipo, funcionarios y contratistas para atender y
desarrollar la auditoria, cargando oportunamente en SharePoint las evidencias y
soportes solicitados por el equipo auditor.

Se reconoce y se valora la labor de los enlaces SIG y por supuesto del lider del
proceso, quienes en conjunto nutren permanentemente al equipo de informacion y
actividades que permiten el fortalecimiento de la cultura de calidad.

Debilidades

No se identificaron debilidades destacada en el desarrollo de la auditoria.

14.RESUMEN ESTADISTICO DE AUDITORIA

PROCESO DE REPARACION INTEGRAL

A continuacioén, se identifican los resultados de los datos estadisticos generados en la
herramienta papel de trabajo de la auditoria interna de calidad ISO 9001.2015 aplicada al
proceso de Reparacion Integral:

a) Cumplimiento de la norma.
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Tabla No 1 Porcentaje por numeral de la Norma ISO 9001:2015

Fuente: Herramienta de Evaluacion Auditoria Interna

Grafica N° 1 Porcentaje por numeral de la Norma ISO 9001:2015

VALOR PORCENTUAL

4. CONTEXTO DE LA 5. UDERAZGD 5. PLANIFICACION
ORGANIZACION

Fuente: Herramienta de Evaluacion Auditoria Interna

Porcentaje promedio del (99%) de cumplimiento del nivel de madurez asociado a los
requisitos del Sistema de Gestidn de la Calidad NTC ISO 9001:2015.

b) Numero de No Conformidades y Observaciones.
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Tabla 2: Numero de No Conformidades y Observaciones

Fuente: Herramienta de Evaluacion Auditoria Interna

Gréafica No. 2 Numero de No Conformidades

No. NO CONFORMIDADES

] 0 0 ] ] o
4 CONTEXTO DE LA 5. LIDERAZGO & PLANIFICACION 7. APOYO & OPERACION 9. EVALLACION DEL 10, MEIORA
ORGANIZACIKON DESEMPERD

Fuente: Herramienta de Evaluacion Auditoria Interna

En la auditoria al proceso de Reparacion Integral, se presenté una (1) No conformidad en
el capitulo 7. Apoyo, numeral 7.5.3.2. relacionado con el control de la informacion
documentada.
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Grafica No. 3 NUmero de Observaciones

4]

[}

4 CONTEXTO DE LA 5. LIDERAZGO
ORGANEZACQON

[}

6. PLANIFICACION

No. OBSERVACIONES

o 4] 1] o

7. APOYO EB. DPERACION 9. EVALUACION DEL 10. MEIDO RA
DESEMPEROD

Fuente: Herramienta de Evaluacion Auditoria Interna

Como resultado de la auditoria no se presentan observaciones con respecto a los requisitos
de la norma ISO 9001:2015, razo6n por la cual la gréfica arroja un resultado equivalente a

0%.

En conclusion, los requisitos implementados por el proceso de Reparacion Integral
asociados al Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9001:2015, se establece en un total de
53 items, es decir el (99%) de los requisitos de calidad a mantener y mejorar continuamente

Cordialmente;

%QJ/—’J\? WO O\\m% wdJ

KATALINA ANDREA LORA BARRIOS  CARLOS ARTURO ORDONEZ CASTRO

Auditor lider

Jefe Oficina de Control Interno
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- Fecha del
Version

Descripcion de la modificacién

cambio
1 30/05/2014

Creacion del formato

24/02/2015

Se adicioné 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.

6/11/ 2015

Se restructura la presentacion de la no
conformidad

26/07/2017

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

5 22/05/2018

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

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.




