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1. INFORMACION GENERAL
1.1. ORGANIZACION
EMPRESA INDUSTRIAL Y COMERCIAL DEL ESTADO LOTERIA DEL TOLIMA
1.2, SITIO WEB: https://www.loteriadeltolima.com/
1.3 LOCALIZACION DEL SITIO PERMANENTE PRINCIPAL:

1SO 9001:2015:
1SO 9001:2015 - SC-CEREB804982

#Silios Numero de Sedesy Localizacio Actividades del alcance del sistema de
ge”"a"e“‘e certificado direcciones de n gestion, desarrollados en este sitio
adicionaies los sitios (Ciudad-
permanentes Pais)
1 SC-CERB04982 | Carrera 2da. Ibagué, Operacion de juego de loteria en’el territorio
No. 11 -59 Tolima, nacional. Control de los juegos de apuestas
Piso 2 - Centro | Colombia permanentes en el departamento del Tolima,
Comercial La
Once,

1.3.1 LOCALIZACION OTROS SITIO PERMANENTES:
ISO 9001:2015:

1.4. ALCANCE DE LA CERTIFICACION:
ISO 9001:2015 - SC-CER804982

Operacién de juego de Loteria en el territorio Nacional. Control de los juegos de apuestas permanentes
en el Departamento del Tolima. No aplica 8.3

Business purpose of being the institution in charge of operating a national and a local Iottery as well as
confrolling the permanent oficial gambling in a state level.

1.5. CODIGO LAF: 39, CS 39-0
1.6. REQUISITOS DE SISTEMA DE GESTION: ISO 9001:2015
1.7. REPRESENTANTE DE LA ORGANIZACION:

Nombre: NANCY LILIANA CRISTANCHO SANCHEZ
Cargo:
Correo electronico: gerencia@loteriadeltolima.com

1.8. TIPO DE AUDITORIA:

Seguimiento 1

[ Es organizacion multisitio: [ No |
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Auditoria  Integral:  No, | X
Auditoria Combinada: No

1.9. Tiempeo de auditoria FECHA Dias de auditoria
Etapa 1 (Si aplica) N/A

Preparacién de la auditoria y elaboracién del 2024-10-15 0.5

plan

Auditoria remota N/A

Auditoria en sitio 2024-10-23 1

1.10. EQUIPO AUDITOR

Auditor lider LINA MARIA HINESTROSA CASTRILLON
Coordinador
Lider 1ISO 9001:2015

Auditor N/A
Experto Técnico N/A
Observador N/A

1.11. DATOS DEL CERTIFICADO DE SISTEMA DE GESTION

Cddigo asignado por ICONTEC SC-CERB804982

Fecha de aprobacion inicial 2020-11-25
Fecha de préximo vencimiento: 2026-11-24

2. OBJETIVOS DE LA AUDITORIA

2.1. Determinar la conformidad del sistema de gestién con los requisitos de la norma de
sistema de gestion.

2.2. Determinar la capacidad del sistema de gestion para asegurar que la Organizaéidn
cumple los requisitos legales, reglamentarios y contractuales aplicables en el alcance del
sistema de gestion y a la norma de requisitos de gestion

2.3. Determinar la eficacia del sistema de gestién para asegurar que la Organizacion puede
tener expectativas razonables con relacion al cumplimiento de los objetivos
especificados.

2.4. Identificar areas de mejora potencial del sistema de gestion.

3. ACTIVIDADES DESARROLLADAS

3.1, Los criterios de la auditoria incluyen la norma de requisitos de sistema de gestién, la
informacién documentada del sistema de gestién establecida por la organizacion para
cumplir los requisitos de la norma, otros requisitos aplicables que la organizacién
suscriba y documentos de origen externo aplicables. '

3.2. El alcance de la auditoria, las unidades organizacionales o procesos auditados se
relacionan en el plan de auditoria, que hace parte de este informe.
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3.3. La auditoria se realizé por toma de muestra de evidencias de las actividades y resultados
de la Organizacién y por ello tiene asociada la incertidumbre, por no ser posible verificar
toda la informacién documentada.

3.4. Se verificd la capacidad de cumplimiento de los requisitos legales o reglamentarios
aplicables en el alcance del sistema de gestion, establecidos mediante su identificacion,
la planificacién de su cumplimiento, la implementacién y la verificacién por parte de la
Organizacién de su cumplimiento.

3.5. El equipo auditor manejo la informacién suministrada por la Organizacién en forma
confidencial y la retornd a la Organizacién, en forma fisica o eliminé la entregada en otro
medio, salicitada antes y durante el proceso de auditoria.

3.6. Al haberse ejecutado la auditoria de acuerdo con lo establecido en el plan de auditeria,
se cumplieron los objetivos de ésta.

3.7. i Se evidenciaron las acciones tomadas por la Organizacion para solucionar las areas de
& \ . p g
preocupacion, reportadas en el informe de la Etapa 17

NA
3.8. Si se aplicé toma de muestra de multiples sitios.
No
3.9. ;En el caso del Sistema de Gestién auditado estan justificados los requisitos no
aplicables acordes con lo requerido por el respectivo referencial?
Si
8.3 Disefio y desarrollo de productos y servicios
8.3 Disefo y desarrollo de productos y servicios: En razén a que la especificacion del

producto la define lo establecido en la Ley 643 de 2001 y el Decreto reglamentario 3034 de
2013,

8.3 Disefio y desarrollo de productos y servicios: En razén a que la especificacion del
producto la define lo establecido en la Ley 643 de 2001 y el Decreto reglamentario 3034 de
2013.

3.10. ; Se auditaron actividades en sitios temporales o fuera del sitio de acuerdo al listado de
contratos o proyectos entregado por la Organizacién?

NA

3.11. Es una auditoria de ampliacién o reduccién de alcance de certificacién o de cubrimiento
de sitios permanentes

No

3.12. ;En el caso de los esquemas en los que es aplicable el requisito de disefio y desarrollo
del producto o servicio (Por ejemplo, el numeral 8.3, de la norma ISO 9001:2015), este se
incluye en el alcance del certificado?

NA

3.13. ;Existen requisitos legales para el funcionamiento u operacién de la Organizacion o los
proyectos que realiza, por ejemplo, habilitacién, registro sanitario, licencia de funcionamiento,
licencia de construccion, licencia o permisos ambientales en los que la Organizacion sea
responsable?

Si
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Ordenanza No. 017 de abril 24 de 2001. Creacién de la Loterfa del Tolima por parte de la
Asamblea Departamental.

3.14, ¢, Se evidencian cambios significativos en la Organizacién, desde la anterior auditoria,
por ejemplo, relacionados con alta direccién, estructura organizacional, sitios permanentes
bajo el alcance de la certificacién, cambios en el alcance de la certificacion diferentes a
ampliacién o reduccion, entre otros?

Si

Debido al cambio de gobierno de la Gobernacién del Tolima se dio el cambio de gerente de
la loteria quien a partir de esta auditoria serd la sefiora Nancy Liliana Cristancho.

3.15. yLa organizacién consider6 las cuestiones relativas al cambio climatico dentro de la
planificacién del sistema de gestion?

Si
Informe de revision por la direccion, analisis de contexto y planeacién estratégica.

3.16. . Si la organizacién realiza actividades del alcance en turnos nocturnos que no pueden
ser visitadas en el turno diurno, estas fueron auditadas en esta auditoria? .
NA

3.17. ¢ Se tienen actividades, productos y servicios declarados en el alcance del certificado
que han sido tercerizados con proveedores o contratistas?

Si

3.17. ¢En caso afirmativo, se encontraron controlados los proveedores o contratistas de estas
actividades, productos y servicios?

Si

Actividades, productos y servicios incluidos en Requisito legal

el alcance de cerificacion que son| Proveedor/Contratista: [para el

subcontratados: funcionamiento u
operacion (en
caso de ser
aplicable)

Impresion y distribucién de los billetes de loteria|Data Laser Contrato

para los sorleos

Transmision de sorteos Tolima comunicaciones y|Contrato

medios
Impresién del volante de resultados Artes y Soluciones Contrato

3.18. ; Se presentaron, durante la auditoria, cambios que hayan impedido cumplir con el plan
de auditoria inicialmente acordado con la Organizacién?

No

3.19. ¢ Existen aspectos o resultados significativos de esta auditoria, que incidan en el
programa de auditoria del ciclo de certificacion?

No

3.20. 4 Quedaron puntos no resueltos en los casos en los cuales se presentaron diferencias de
opinién sobre las NC identificadas durante la auditoria?
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NA
3.21. 4 Aplica reactivacién para este servicio?
No

3.22. Se verificd si la Organizacion implementéd o no, el plan de accién establecido para
solucionar las no conformidades menores pendientes de la auditoria anterior de ICONTEC y si
fueron eficaces.

NA
3.23. Esta auditoria fue testificada por el Organismo de acreditacién

No

4. HALLAZGOS DE LA AUDITORIA

Como resultado de la auditoria, el equipo auditor declara la conformidad y eficacia del sistema
de gestién auditado basados en el muestreo realizado. A continuacién, se hace relacion de los
hallazgos de auditoria.

4.1. Hallazgos que apoyan la conformidad del sistema de gestion con los requisitos.

o Todo el trabajo desarrollado por la empresa para fortalecer la venta virtual, porque asegura
la operacién eficaz de la venta y la generacion de confianza en el jugador.

s La adquisicién del nuevo sistema automatizado de baloteras, porque aumenta la confianza
en el jugador.

e La remodelacién del Set de grabacién para el sorteo, porque fortalece la imagen de la
loteria.

2, Oportunidades de mejora

o Es importante documentar todo lo ocurrido con el fallo masivo de los correos electrénicos
de la empresa, para asegurar que si se presenta nuevamente un fallo se tenga claro cémo
actuar y corregir en el menor tiempo posible sin poner en riesgo las comunicaciones de la
empresa.

e Es importante que en la matriz de riesgos de la empresa se incluya el riesgo reputacional
por posible pérdida del certificado, ya que esto aportaria al fortalecimiento de la integridad
del sistema evitando que este riesgo se materialice en cada cambio de gobierno.

e Valdria la pena incluir en los riesgos de la empresa los fallos en las comunicaciones
externas, ya que esto afecta de manera directa no solo los procesos de comunicacién con
el cliente, sino con los proveedores y los entes de control en cada sorteo.
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e Es pertinente que en el normograma siempre se incluya el mecanismo de cumplimiento de
los requisitos legales que le aplican a la empresa, para asegurar que siempre se cuenta
con la evidencia de dicho cumplimiento.

= Seria bueno que para la redaccién de las no conformidades la organizaciéon empleara las
variables de hecho, dato y requisito lo que facilitaria su gestidén y garantizaria en parte la
eficacia de los planes de accién, aunado a el desarrollo de un plan de accién que como
minimo tuviera una actividad del planear, una del hacer y una del verificar como minimo
asegurando la eficacia de los planes de accion.

¢ Es importante entender la diferencia entre seguimiento y medicién y dejar evidencia por
parte de la empresa con relaciéon a la determinacién de qué necesita seguimiento y que
necesita medicion, esto definiria indicadores y herramientas de seguimiento que
generarian valor para los procesos y la empresa.

= Valdria la pena evaluar una estrategia para eliminar del todo el uso del papel en la gestion
de las quejas y reclamos, ya que esto aportaria a la gestidn del cambio climatico
establecida por la empresa.

5. INFORMACION RELACIONADA CON EL DESEMPENO Y
LA EFICACIA DEL SISTEMA DE GESTION

5.1.1. Incluir las reclamaciones o quejas validas del cliente en los sistemas de gestién que
aplique durante el dltimo afio.

Principales quejas Principal causa Acciones tomadas
o reclamaciones
recurrentes
1 No se pueden consultar los Se gestioné a través de la
premios correccion
1 No sabe como interpretar la Se gestiono a través de la
informacién de la venta en linea correccion

5.1.2. Incluir las solicitudes o comunicaciones de partes interesadas, por ejemplo, para ISO
14001, 1SO 45001

No aplica.
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5.1.3. Incluir las retiradas de producto del mercado para ISO 9001, NTC 5830, 1SO 22000 y
FSSC 22000

No aplica.

5.1.4, Incluir la ocurrencia de incidentes (accidentes o emergencias) en los sistemas de
gestion que aplique y explique brevemente cémo fueron tratados

No aplica.

5.1.5. En los casos que aplique verificar que la Organizacion haya informado a ICONTEC
durante los plazos especificados en el Reglamento R-PS-007 REGLAMENTO DE LA
CERTIFICACION ICONTEC DE SISTEMAS DE GESTION, eventos que hayan afectado el
desemperio del sistema de gestién certificado, relacionados con el alcance de certificacion
que sean de conocimiento publico. El auditor verificara las acciones pertinentes tomadas
por la Organizacion para evitar su recurrencia y describira brevemente como fueron
atendidas.

No aplica.

5.1.6. (Existen quejas de usuarios de la certificacion recibidas por ICONTEC durante el
Ultimo periodo evaluado?

No

5.1.7. ¢Se evidencia la capacidad del sistema de gestién para cumplir los requisitos
aplicables y lograr los resultados esperados?

Si
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5.1.8. ;Se concluye gue el alcance del sistema de gestion es apropiado frente a los
requisitos que la Organizacion debe cumplir? (consultar E-PS-080 ALCANCE DE
CERTIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION)

Si

5.2. Relacion de no conformidades detectadas durante el ciclo de certificacion.

¢, Se evidencia recurrencia de no conformidades detectadas en las auditorias de ICONTEC
en el ultimo ciclo de certificacion?

No

Otorgamiento No aplica. No aplica.
12 de seguimiento del ciclo 2024 |0 No aplica.
22 de seguimiento del ciclo No aplica. No aplica.
Renovacion 2023 0 No aplica.
Auditorias especiales No aplica. No aplica.
(Extraordinaria, reactivacién)

Auditoria de ampliacion No aplica. No aplica.

5.3. Analisis del proceso de auditoria interna

Se evidencio la existencia del plan de auditoria realizado por el auditor lider de la organizacién,
donde se encantré la planeacian y ejecucién de este, también se evidencié el levantamiento de
acciones correctivas ante los hallazgos de esta auditoria interna, asi como el seguimiento a las
acciones tomadas, dando como resultado auditorias internas eficaces y confiables. Se realizd un
(1) ciclo de auditoria para todos los procesos del Sistema. El ciclo de Auditaria lo realizaron en el
mes de mayo de 2024. Los auditores que participaron en el ciclo de auditorfa fueron dos (2)
internos, todos los auditores se encontraban calificados y evaluados. De este ciclo de auditoria se
generaron tres (3) No Conformidades, para la redaccion de estas la organizacion podria emplear
las variables de Hecho, Dato y Requisito lo que facilitaria su gestion y garantizaria en parte’ la
gficacia de los planes de accioén.

La organizacion cuenta con el informe del Sistema, aungue este no tiene en cuenta todos los
requisitos de la Norma NTC-ISO 19011:2018, la cual podria emplearse como guia incluso para el
ajuste del procedimiento documentado y la calificacién de los auditores; sin embargo, cabe notar
que el informe permitié la toma de acciones y concluir que el sistema se mantiene de manera
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eficaz; asl como la toma de decisiones por parte de la alta direccion para la generacion de las
oportunidades de mejora del Sistema en la Revisién por la Direccion.

Dada la importancia de esta actividad dentro del mantenimiento eficaz del Sistema de Gestién de
Calidad, se anima a la organizacion a que contintie mejorando su procedimiento adoptando todos
las criterios de la Norma NTC-1SO 19011:2018 Directrices para la Auditoria de los Sistemas de
Gestion, para la realizacidn de las auditorias internas, como por ejemplo asegurar gue todos los
hallazgos cuentan con el numeral de norma que han afectado, entre otros aspeclos.

5.4. Analisis de la revisién del sistema por la direccion

La Revision por la Direccion se llevo a cabo el 8 de julio de 2024, donde se cubrieron todas las
entradas para la revision, sin embargo seria importante incluir [a tendencia de los reclamos, asi
sean pocas ¢ su impacto haya sido minimo para el cliente y para el sistema, se incluyeron los
resultados o salidas de Ia revision por |a direccion de acuerdo con los requisitos de la norma, por
ultimo seria importante llegar a una conclusion relacionada con la Conveniencia, Adecuacion,
Eficacia y Alineacion continuas del sistema de gestion, teniendo en cuenta que la norma establece
esta actividad para asegurar la gestion de estos cuatro conceptos de manera cantinua.

Se evidencid una relacion directa de [a revision por la Direccion con el proceso de Mejora continua,
teniendo en cuenta las decisiones que salieron de este gjercicio.

6. USO DEL CERTIFICADO DE SISTEMA DE GESTION Y DE
LA MARCA O LOGO DE LA CERTIFICACION

6.1. (El logo o la marca de conformidad de certificacion de sistema de gestion de ICONTEC
se usa en publicidad (pagina web, brochure, papeleria, facturas, efc...)?

Si

Pagina web, comunicaciones externas e internas oficiales.

6.2. iLa publicidad realizada por la Organizacién esta de acuerdo con lo establecido en. el
reglamento R-PS-007 y el Manual de aplicacion E-GM-001 USO DE LA MARCA DE
CONFORMIDAD DE LA CERTIFICACION ICONTEC PARA SISTEMAS DE GESTION?

Si
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6.3. ,El logo o la marca de conformidad se usa sobre el producto o sobre el empaque o el
envase o el embalaje del producto, o de cualquier otra forma que denote conformidad del
producto?

No

6.4. ;,Se evidencia la adecuacion de la informacién contenida en el certificado (¢ vigencia del
certificado, logo de organismo de acreditacion, razén social registrada en documentos de
existencia y representacion legal, direcciones de sitios permanentes cubiertos por.la
certificacion, alcance, etc.?

Si

7. RESULTADO DE LA REVISION DE LAS CORRECCIONES Y
ACCIONES CORRECTIVAS PARA LAS NO CONFORMIDADES
MAYORES DETECTADAS EN ESTA AUDITORIA, MENORES QUE
GENERARON COMPLEMENTARIA Y, MENORES DETECTADAS
EN ESTA AUDITORIA QUE POR SOLICITUD DEL CLIENTE
FUERON REVISADAS

¢ Se presentaron no conformidades mayores?
No.

.Se presentaron no conformidades menores de la auditoria anterior que no pudieron ser
cerradas en esta auditoria?
No.

¢ Se presentaron no conformidades menores detectadas en esta auditoria que por solicitud del
cliente fueron revisadas durante la complementaria?

No.
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Fecha de la verificacion complementaria

NA.

NC Descripcion de la no conformidad Evidencia obtenida que soporta la i Fue
(se relaciona el numeral de la solucién eficaz
norma y la evidencia del la
incumplimiento) accion?

No conformidades mayores identificadas en esta auditoria
No conformidades pendientes de la auditoria anterior que no se solucionaron
No conformidades detectadas en esta auditoria que fueron cerradas

8. RECOMENDACION DEL EQUIPO AUDITOR DE ACUERDO

CON EL R-PS-007
Se recomienda Mantener el alcance del certificado ISO 9001:2015
Nombre del auditor lider: LINA MARIA HINESTROSA Fecha:
CASTRILLON

Coordinador
Lider 1SO 9001:2015

9. ANEXOS QUE FORMAN PARTE DEL PRESENTE
INFORME

Anexo 1 |Correcciones, analisis de causa y acciones correctivas NA
Anexo 2 |Informacion especifica de esquemas de certificacion de sistema de gestién  [NA
Anexo 3 |Plan de auditoria F-PS-530 PLAN DE AUDITORIA EN SITIO — SISTEMASIX

DE GESTION (Adjuntar el plan a este formato y el F-PS-654 FORMATO DE
PROYECTOS EJECUTADOS Y EN EJECUCION, cuando aplique)

Anexo 4 [Aceptacién de los resultados de la auditoria firmada por la organizacion. X

Anexo 5 |Andlisis de riesgos de auditorias de sistemas de gestién F-PS-946 NA

Anexo 6 |Confirmacién de cumplimiento de los objetivos de la auditoria con el uso de|NA
las TIC

Anexo 7 |Declaracién de aplicacion (solo para 1ISO 28001) NA

Anexo 8 [|Verificacién de riesgos y requisitos para realizar auditorias con lajNA
participacion de Expertos Técnicos
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ANEXO 1
CORRECCIONES, CAUSAS Y ACCIONES CORRECTIVAS

Durante esta auditoria no se presentaron no conformidades

ANEXO 3
Plan de auditoria F-PS-530 PLAN DE AUDITORIA EN SITIO - SISTEMAS DE GESTION
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