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Personeria  INFORME DE AUDITORIA INTERNA [, 6n: 04
de tagui

Fecha: 24/02/2022

Cédigo:FEM-09

PROCESO AUDITADO: = "~ T Atencién -al usuario, Gestion documental,
i Gestion de bienes y servicios, Gestion del

| talento humano

‘PROCEDIMIENTOS AUDITADOS -~ | FECHADE LA AUDITORIA =~
PAU-01 Procedimiento atencion de
PQRDSF, PGD-02 Procedimiento Gestién
Documental, PBS-08 Caja Menor, PTH-02 | - 20 de mayo de 2024
Induccidbn y Reinduccién del Talento .

Humano . _
"AUDITORLIDER = = = o T EQUIPOAUDITOR = ++ oo
Yudy Alejandra Lopez Londofio

AUDITADO: & U s e e
Secretario General Rubén Darfo Ospina Betancur y equipo de apoyo

~~ OBJETNODELAAUDTORA

Desarrollar las actividades de auditoria mediante una verificacion independiente y objetiva,
en los metodos y controles de los procesos de gestion de riesgos, control y gobierno
establecidos en la Personeria, para evaluar y mejorar la eficacia e incrementar o mantener e
nivel de confianza entre la comunidad y los entes de control y mantener el sistema de control

interno y el modelo integrado de planeacion y gestion alineado con la direccion estratégica
-dela Entidad. - e _ _

Sl :ﬁ;fALCA'NCE_' DE -LA‘QAUD_ITORiA‘ o e

Aplica a todos los procesos estratégicos, misionales de apoyo y evaluacion de la Personeria,

asi como los que hacen parte del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion - MIPG de Ia
Entidad -

~~ DOCUMENTOS DE REFERENCIA (CRITERIOS DE AUDITORIA) ©

Leyes, Normas, 1SO 9001-2015, MIPG Politica y Objetivos de Calidad, Manual de Calidad,
caracterizacion, procedimientos y documentos asociados al proceso, reglamentacion vigente,

procedimientos, objetivo, alcance, criterios definidos, indicadores, riesgos y salidas no
conformes.

Centro Administrativo Municipal de Itagtii (CAMI)
Cra. 51 # 51-55 - Edificio Judicial, piso 5.

Tel: 376 48 84 - info@personeriaitagui.gov.co
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s. Coédigo:FEM-09
gglﬁggali‘!a INFORME DE AUDITORIA INTERNA Versién: 04

Fecha: 24/02/2022

_ - RESUMEN DE LA AUDITORIA:

Siendo las 9:00 de la mafana del dia veinte (20) de agosto del presente afio, se realiza la
apertura, desatrrollo de la auditoria interna de calidad a la Secretaria General, a los siguientes
procesos y procedimientos:

Atencion al usuario (PAU-01 Procedimiento atencién de PQRDSF)

Gestion documental (PGD-02 Procedimiento Gestién Documental)

Gestidon de bienes y servicios (PBS-08 Caja Menor)

Gestion del talento humano (PTH-02 Induccion y Reinduccién del Talento Humano).

Como aspectos relevantes de la auditoria, se tienen los siguientes:

Se empieza la auditorfa con un saludo introductorio sobre el desarrollo de la misma vy se
contintia con las preguntas contenidas en la lista de verificacion y demas inquietudes que
fueron surgiendo durante la auditoria, cabe anotar que las preguntas formuladas fueron
respondidas en su totalidad.

El lider del proceso y el equipo auditado identifican claramente, la relacién de su proceso con
la politica y objetivos de calidad, mapa de procesos, como evidencia se muestra la ubicacién
en la PUBLICA-SGC-SGC2024. Ademas el lider del proceso hace una descripcién general
sobre los procesos y procedimientos que tiene a su cargo denotando amplio conocimiento
sobre los mismos.

» ATENCION AL USUARIO (PAU-01 PROCEDIMIENTO ATENCION DE PQRDSF).

El lider del proceso especifica que el proceso Atencién al Usuario es misional y hace un
breve recuento de todo el procedimiento desde que ingresa el usuario hasta el cierre de la
atencion. Asi mismo, hace referencia al equipo conformado por los abogados quienes
prestan el servicio juridico presencial al pablico que viene a la Personeria, dicho servicio
consiste en brindar asesoria hasta la elaboracién de una accion de tutela.

Aclara que todo el tema relacionado con atencion al usuario, es decir; el servicio que prestan
los abogados de publico no esta documentado aun, pero que se esta estructurando para
posteriormente ser aprobado por el “Comité de Gestién y Desempefio” aproximadamente en
el mes de julio.

Centro Administrativo Municipal de ttagiii (CAMI)
Cra. 51# 51-55 - Edificio Judicial, piso 5

Tel: 376 48 84 - info@personeriaitagui.gov.co
www.personeriaitagui.gov.co

IS0 90

CO-8C-CER427566
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Fecha: 24/02/2022

Codigo:FEM-09

También indica el lider del proceso que la Personeria brinda atencion al publico de manera

descentralizada los martes y los jueves en Casa de Justicia, arguye que el procedimiento
esta en construccion junto con el de Atencién al Usuario.

Actividad N°1: Recibir y radicar las PQRDSF.

Descripcién: b) 8i el usuario se comunica telefénicamente, se re-direcciona al link:
Personeria en Linea, para que quede la peticion en el software SISGED.

PRSI W Sl WL Y T e bt

y 5 oOS o , , Correos Elecironicos,

Recibiry radicar | el usuaio se comunica| | ——_— Software SISGED

1 |asPQROSF. | telefdnicamente, sere-direcciona al fink: | AwdiarAdministrativo FAU-04
Perscneria en Lineaparagye quede la PQRDSF

peticion en 2l software SISGED.

Frente al tema de las peticiones que ingresan por teléfono, llama la atencién que en la
descripcion de la actividad, se remite al usuario a un'link para que se autentique y pueda

ingresar la solicitud (no hay excepciones), el link de acceso no se evidencia en la descripcion
del procedimiento como este mismo lo indica.

Ahora bien; en el caso hipotético, de que llame a la Entidad un NNA solicitando se protejan
sus derechos dado una situacién apremiante que esta viviendo, o un adulto mayor que no
maneje la era digital, etc. El literal referido en si mismo, se torna como una barrera para que

el usuario formule la peticién, se sugiere la excepcion para que el funcionario que atiende la
llamada documente la peticion.

En concordancia con lo antes dicho, el Secretario General indica verbalmente que en
cualquier caso la solicitud telefénica cuyo peticionario se presenta renuente a dirigirse a otro
medio de radicacién; dicha peticion es recibida por el funcionario que atiende la llamada,
pero hace falta que esa salvedad quede documentada.

Es importante recalcar que en la Ley 1712 de 2014, no se exige la autenticacion de los
usuarios para que puedan presentar peticiones ante el Estado.

Nota: Se sugiere que en el procedimiento de radicacién ante la Entidad por parte de un
usuario, quede plasmado de manera escrita, €l recibido gue se le entrega al usuario como
constancia del radicado ya que no se evidencia dicho recibido como esta concebido

Centro Administrativo Municipal de Itagiil (CAMI)
Cra. 514 51-55 - Edificio Judicial, piso5 -~

Tel: 376 48 84+~ info@personeriditagui.gov.co
www.personeriaitagui.gov.co
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Fecha: 24/02/2022

actualmerite el procedimiento.

Se revisa la carpeta del buzén de sugerencias encontrando lo siguiente:

Desorden cronolégico en la relacion de las PQRSDF en el formato FAU-06, no se encontrd
relacionaco la apertura del mes de febrero, el procedimiento indica que la apertura se hara
semanairente y no mensual como actualmente se realiza, ademas algunos campos de las
firmas no estan diligenciadas tal como lo exige el formato FAU-06 del procedimiento en la
descripcion de la actividad N°4 gue reza:

Actividad N°4: Apertura y atencion de PQRDSF depositados en el buzén.

Descripcion: EI Auxiliar Administrativo, en presencia de la Secretaria General realiza la
apertura del buzén de PQRDSF semanalmente, lee el contenido en presencia de un
Servidor Pablico, el Jefe de control Interno o a quien se deleque y un usuario como
festigo, diligencia el formato de apertura del buzén; la PQRDSF se radica, se evalla y
se toman las decisiones pertinentes para su tramite (...)

El Auxiliar Administrative, en presencia de
la Secretaria General realiza la apertura
del buzén de PQRDSF semanalmente,
lee el cortenida en presencia de un
Servidor Poblico, el Jefe de cantrol

Intemo o a quien se delegue y un usuaria FAL-04
como testigo, diligencia el formato de . =
a‘?g:;z;ad); apertura del buzén; la PQRDSF se radica, Auxihiar . P,_S:ES%
4 PQRDSE se evalla y se toman las decisiones Adrninistrati Apertura dal
depositados en el pertinentes para su trémite. Vo piuzgi &
buzén Secretaria General FG-03

Acta

Claramente se evidencia el incumplimiento de lo preceptuado en el procedimiento y por el
contrario, dicha apertura se esta realizando segln criterio propio.

En el procedimiento, no se hace mencién frente al tramite que se realiza cuando llega a la
Entidad una solicitud anénima, se hace necesario regular el tema de acuerdo a la Ley 1437
de 2011, art 69 paragrafo 1y 2, que reza:

‘(...) Cuarido se desconozca la informacion sobre el destinatario, el aviso, con copia integra
del acto administrativo, se publicara en la pagina electrénica y en todo caso en un lugar de
acceso al publico de la respectiva entidad por el término de cinco (5) dias, con la advertencia

Centro Administrativo Municipal de itagiii (CAM])
Cra. 51 # 51-55 - Edificio Judicial, piso 5
Tel: 376 48 84 - info@personeriaitagui.gov.co
www.personeriaitagul.gov.co
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de que la notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al retiro del aviso.

En el expediente se dejara constancia de la remisién o publicacidn del aviso y de la fecha en
que por este medio quedara surtida la notificacion personal”.

Ahora bien; frente a los requisitos y en especial en cuanto a la posibilidad de presentar

peticiones andnimas, la Corte Constitucional se pronuncié mediante Sentencia C-951 de
2014, sefialando que:

(...) A pesar de estas sblidas razones, la Sala prosiguio su estudio indicando que ante Ia
eventualidad de que un ciudadano describa circunstancias “serias y creibles que justifiquen
fsu] anonimato... y ameriten la intervencién de la autoridad competente”, el derecho de
peticion debia ser admitido. Por lo tanto, estimé necesario efectuar el referido
condicionamiento al numeral 2° del articulo 16, pues lo contrario, constituiria un obstaculo
para el gjercicio efectivo del derecho. (...)"

En conclusién, para la Corte Constitucional las peticiones de caracter anénimo deben “..)
ser admitidas para trédmite y resolucién de fondo, cuando exista una justificacion seria y
creible del peticionario para mantener la reserva de su identidad.” Dicha interpretacion se

aplica para los derechos de peticion y solicitud de informacion publica presentadas como
anonimos”.

Actividad N°9: Realizar seguimiento a la ejecucién del procedimiento e identificar
oportunidades de mejoramiento.

Descripcion: En Comité Directivo, la Lider del Proceso de Atencién al usuario presenta

a la alta direccién los resultados de recepcién, oportunidad y calidad de las PQRDSF y
se identifican oportunidades de mejoramiento para el procedimiento

dentifican:
miento. para el

El equipo- auditado presentd las siguientes actas como evidencia del seguimiento a la
ejecucion del procedimiento:

Centro Administrativo Municipal de Itagiif {CAMI)
Cra. 51# 51-55 - Edificio Judicial, piso5 5~
Tel: 376 48 84 - info@personeriaitagui.gov.co
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Fecha: 24/02/2022

o Acta N°90 del 26 de abril de 2023
e Acta N°282 del 30 de noviembre de 2023

Solo se analizd el acta N°282 del 30 de noviembre de 2023, dado que esta dentro del rango
de fechas a auditar, se concluye que el seguimiento a la ejecucién del procedimiento, se
realiza de manera general y no hace mencién a los puntos especificos como lo ordena el
procedimiento, que son: resultados de recepcion, oportunidad y calidad de las PQRSDF, bajo
esa premisa se dificultaria trabajar sobre las falencias descritas.

Igualmente, se analizé el acta N°055 de 15 de marzo 2024, oportunidad en la respuesta.
Para el mes de febrero, ingresé 33 solicitudes, de ellas se revisaron 11. Dicho analisis se
realiza mes vencido.

Formate FAU-03 correctamente diligenciado y seguimiente a este item realizado de manera
correcta.

Es importante precisar que se hace el seguimiento, pero no se realiza como lo ordena el
procedimiento y ademés se sugiere especificar periodicidad del seguimiento.

» GESTION DOCUMENTAL (PGD-02 PROCEDIMIENTO GESTION DOCUMENTAL)

La funcionaria Wendy Vanesa Castafieda explica todo el procedimiento de gestién
documental, la funcionaria Diana Maria Mejia complementa la informacién frente a la
diferencia entre el procedimiento de Atencién al Usuario y Gestién Documental, el cual en
este Uitimo se explica, que el procedimiento de Gestién Documental; propende por trabajar
sobre la base de la retencién y disposicion final de los documentos.

Se sugiere que los documentos estén debidamente consignados en las carpetas
institucionales, en dicha revisién se evidencian documentos en carpeta no institucional.

Se sugiere orden cronoldgico en las carpetas de gestion documental (una por afio), dado que
se denota una mezcla de afios poco comprensible a la hora de la revisién.

Frente al formato FGD-05, se recomienda que al momento de imprimir, quede preestablecido
el encabezado en las diferentes hojas, dado que la imagen institucional de una entidad es la
carta de presentacion ante el publico externo como interno.

Centre Administrativo Municipal de Itagiii (CAMI)
Cra. 51 # 51-55 - Edificio Judicial, piso 5
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En el formato FGD-06 en los items del encabezado:

e Nombre del usuario que recibe
¢ Firma del usuario que recibe

‘- Cédigo: FeD 0§ 1
: ’ Personeria CONTROL DE MENSAJERIA EXTERNA Version: 06 -
. de Itagli

Fecha: 0611012022

Db mmone {"NOMBRE Y FIRMADE ;| ‘NOMBREDEL"| " FIRMADEL | 5.
S A | QUIEN ENTREGAAL | -USUARKY QUE | | USUARIGQUE | T OB
S B CUSUARIO T T REGIBE T | REGIBE ]

Se recomienda claridad frente a la secuencia logica del formato entre los: items - arriba
referidos. SEUERNONE

Indica el Secretario General Dr. Rubén Dario Ospina, que las tablas de retencién documental
estan aprobadas, se estan implementando pero viene un proceso de actualizacion y mejora
dado inquietudes que surgen del mismo equipo de trabajo.

Aunque las tablas de retencion documental ya estan aprobadas, no se evidencia su
ejecucion en el almacenamiento sistematizado SISGED, por lo gque se sugiere al menos un
término definido para trabajar sobre la actualizacién y mejora de las TRD.
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Tiempo de Pespuests :'-'Cuadro'de Cllaigﬂcaéléii Dqéuméﬁtaf .;';' i B

dendi
Tioa d2 Padicado Radicade te Erirada Depandencia

110 - Penaly de familia v
Kumera iz 24C32300800851
Radizado ! Serie
Feehay Hors 250533 113722 ' o ‘
FetayHoede 0205231127 8 081 - Consecutivo oe Comunicacicnes |
Radicacen .

Dentro de los términos Selaccions la serie |
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6.6 Conservacion y Disposicidn final de los documentos

En la actividad N°5 Realizar seguimiento a [a ejecucion del procedimiento identificar
oportunidades de mejoramiento

Descripcion: Realiza seguimiento periddico y evaluacidén a la ejecucién del
procedimiento y a las metas propuestas con el fin de detectar oportunidades de
mejoramiento.

Informes de seguimientos, auditorias, indicadores, riesgos, analisis, PQRSDF, salidas
no conformes, plan de accién

Realizar Realiza sequimientc periddico y FG-03
seguimiento a evaluacidn  a la  ejecucién  del Actas
la ejecucion precedimiento  y a las metas FEM-04

del propuestas con el fin de detectar Plan de Mejoramianto

5 | procedimiente opertunidades de mejoramiento. Secretario{a) FPLO4
: . General .
o 'gﬁﬂg:jc;; o5 | Informes de seguimientos, auditorias, Mapa{_%?_?éesgos
P indicadores, riesgos, andlisis,
de PQRSDF, salidas no conformes, plan Tablero de
mejcramiento de acc'ténj - P Indicadores
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Una vez analizada el Acta N°89 del 25 de abril de 2024, se tiene que en dicha evaluacion se
hablan sobre temas generales del procedimiento, lo cual esta bien, pero no se evidencia que
se evalle algunos puntos concretos como lo indica el procedimiento.
Se sugiere que en cada evaluacién se aborde como minimo, los items que trae el
procedimiento para evaluar y se estipule periodicidad en la actividad.

« GESTION DE BIENES Y SERVICIOS (PBS-08 CAJA MENOR)

Atiende la auditoria la funcionaria Maria "'Aléja'ndra Campillo, quien empieza con la
explicacion del procedimiento de Caja Menor N°2 — 2024 por valor de $3'000.000,
seguidamente aclara que dado el cambio del ordenador del gasto quien se posesiond el

primero (1) de marzo 2024, se denomina Caja Menor N°2. La funcionaria demuestra pleno
manejo del procedimiento.

Actividad N°2: Recepcion de cheqUé para Ia. céja m'énc.ir |

Descripcion: Se recibe el cheque de la caja menor en La Tesoreria del Municipio y se
hace efectivo en el banco correspondiente

Como informacién documenta, en la actividad aludida indica que debe haber una fotocopia
del cheque asi:

Recepcion de - Se recibe el cheque de la caja Persona '
> cheque para la - menor en La Tesoren? del Deggnada Fotocopia del cheque
caja menor Municipio ¥ se hace efectivo en mediante acto
el banco comrrespondiente administrativ

No se evidencia fotocopia del cheque en la carpeta de caja menor N°2 - 2024

En cuanto a los formatos FBS-31 diligenciados, se sugiere reposen en carpeta institucional,
se observan algunos campos del formato sin diligenciar.

Se recomienda tener formato propio institucional para los proveedores que no estan
obligados a facturar electronicamente dado las excepciones de Ley, ya que actualmente se
trabaja este aspecto sobre un formato que facilita la Administracion Municipal.

El formato del Municipio dice: “Documento soporte en adquisiciones efectuadas a no
obligados a facturar”.
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Actividad N°13: Identificar oportunidades de mejoramiento

Descripcion: Verificar el desempeno del procedimiento teniendo en cuenta las
novedades presentadas e identifican y documentan oportunidades de mejoramiento.

FG-03
Verificar el desempefio del Féﬁfg4
- procedimiento teniendo en . .
13| o E:S::}anaées cuenta las novedades Secretario (A} Plan deFr\.;ﬁg;am;ento
poru : presentadas e identifican v General ‘
de mejoramiento N Mapa de Riesgos
documentan oportunidades de FPI-03 Tablero de
mejoramiento Mg
indicadcres

No se evidenci6 Acta FG-03 de esta actividad. Ademas se sugiere trabajar sobre la redaccién

de la descripcion “verificar el desempefio del procedimiento” en todos los procedimientos.
Dado gue lo que se pretende es “evaluar la ejecucién del procedimiento”.

BALANCE DE LA CAJA MENOR A LA FECHA DEL 20/05/2024

Valor total Caja Menor 3'000.000,00
Valor gastado 2'183.552 00
Saldo de efectivo Caja Menor | 816.448.00

e GESTION DEL TALENTO HUMANO (PTH-02 INDUCCION Y REINDUCCION DEL
TALENTO HUMANO),
Actividad N°1: Disefiar el plan de induccién y reinduccién

Descripcion: Disefan el plan Institucional de induccién, el cual debe incluir el
contenido y las etapas en que se debe surtir este proceso en [a entidad.
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Disefiar el Disefian el plan Institucional de

'1 plan de induccion, el cual debe incluir el Secretario{a) Plan de induccién y
induccién y | contenido y las etapas en que se General reinduccion,
Reinduccitn | debe surtir este proceso en la entidad.

Se solicita informacién documentada de plan de induccién y reinduccién y no se tiene.

Actividad N°2: Identificar la necesidad de realizar Induccién y / o Reinduccién

Descripcién: La necesidad de induccién a servidores piblicos nuevos surge luego de
su vinculacién a la entidad. _ S

Se llevara a cabo la induccién como esti establecida en el plan, durante los 5 dias
habiles siguientes a su vinculacién. o -

La reinduccién a los servidores publicos antiguos se llevara a cabo cada dos afios
luego de su vinculacién y siempre que las ‘necesidades lo ameriten {cambios
normativos, ‘cambios de politicas institucionales que afecten los procesos de la
Entidad, cambios en la Plataforma Institucional). o

Lz necesidadgd de induceidn -
servidores publicos nuevos surge
luego de su vinculacidn a la entidad.

Se llevard a cabo la induecidn como
estd establecida en el plam, durante

- S L los 5 dlas habiles siguientes a su
agooutenria | Vhedacan: ' | .
2 realizar L? . relnduc_clén a lo=s servicdores Secretario(a) No aplica
Inducciton yo | PUblicos antiguos se levara a cabo Seneral
Reinduceiso cada _dos aﬂos_ !uego_ de Hu
vimculacidn v siempre qQue las
necesicdades o armeriten {cambios
normatives, cambios de | politicas

institucionales que afecten los
proceszos de la Entidad, carmbios en la
Plataforma Institucioral).

Se hace relevante que se relacione ‘la informacién ‘documentada producto de la actividad,
dado que una vez verificada si se tiene el insumo. =

Actividad N°5: Evaluar la eficacia de la Induccién ylo Reinduccién

Descripcion: El lider de proceso, con apoyo de los facilitadores de la induccion, realiza
la evaluacién a la eficacia de la induccidén y la reinduccién.
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Evaluar la El lider de proceso, con apoyo de los
eficacia de [a | facilitadores de la induccidn, realiza la Lider de
Induccién y/o | evaluacion a la eficacia de Ia proceso
Reinduccion | induccion vy la reinduccion

FG&- 11 Bvaluacion
Capacitacidn y
Eventos

El item de la informacién documentada esta errada, no corresponde a la descripcion de la
actividad.
El formato correcto a referenciar en la informacion documentada seria FTH-04 o FTH-16

HALLAZGOS
N°. 1.FORTALEZAS
El lider del proceso habla con propiedad sobre los procesos vy
1 procedimientos gue tiene a su cargo, se denota ubicado en cada una de las

preguntas que se le formula, indicando las respuestas de manera certera.

Se brindé una buena atencidn y disposicion para asumir la auditoria por

2 ; .
parte del equipo auditado
3 Receptlwdad del eguipo auditado ante las observamones de Ia auditora.
N = . | 2.NOCONFORMIDADES | REQUISITO o
1 Actlwdad N°4: Apertura y ISO 9001.2015
atencion de PQRDSF | 7.5.1, literal b) Informacién documentada.
depositados en el buzén. La informacion documentada que la

organizacidon determina como necesaria
Descripcion: El  Auxiliar | para la eficacia del sistema de gestién de la
Administrativo, en presencia | calidad.

de la Secretaria General
realiza la apertura def buzén | 7.3 Toma de conciencia. La organizacion
de PQRDSF semanalmente, | debe asegurarse de gue las personas que
fee el contenido en | realizan el trabajo bajo el control de la
presencia de un_Servidor | organizaciéon tomen conciencia de:
Piblico, el Jefe de control | Literal d) las  implicaciones  del
Interno o a quien se delegue | incumplimiento de los requisitos del sistema
y un usuario como_testigo, | de gestién de la calidad.

diligencia el formato de
apertura del buzén; Ila
PQRDSF se radica, se
evalla y se toman las
decisiones pertinentes para
su tramite (...)
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-Se

evidencia = . el
incumplimiento de fo
preceptuado en el
procedimiento y por el
contrario, dicha apertura se
esta realizando segln criterio
propic, se omite la presencia
del usuario como testigo a la
hora de aperturar el buzén.
2 GESTION DE BIENES YISO 9001:2015
SERVICIOS (PBS-08 -CAJA | 7.5.1, literal b) Informacién documentada.
. :MENOR). : La informacién documentada que la
1 _ L .| organizacidon determina como necesaria
Actividad N°2: Recepcion de | para la eficacia del sistema de gestion de la
cheque para la caja menor calidad.
Descripcion: Se recibe el|7.3 Toma de conciencia. La organizacion
cheque de la caja menor en | debe asegurarse de que las personas que
La Tesoreria del Municipio y | realizan el trabajo bajo el control de la
se hace efectivo en el banco | organizacion tomen conciencia de:
correspondiente Literal  d) las  implicaciones  del
incumplimiento de los requisitos del sistema
No se aporté copia del cheque | de gestion de la calidad.
por parte del equipo auditado,
lo cual constituye una falta al
cumplimiento de la
informacion que debe estar
debidamente  documentada,
ademas, falta toma de
conciencia en la repercusion
que trae consigo no tener la
documentacion requerida.
3 GESTION DE BIENES Y |ISO 9001:2015
SERVICIOS (PBS-08 CAJA | 7.51, literal b) Informacién documentada.
MENOR) La informacién documentada que la
organizacién determina como necesaria
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Actividad N°13: Identificar
oportunidades de
mejoramiento

Descripciéon: Verificar el
desempeiio del
procedimiento teniendo en
cuenta las novedades

presentadas e identifican y
documentan oportunidades
de mejoramiento.

No se evidencié Acta FG-03
de esta actividad, tal y como lo
ordena el procedimiento, por
ende no se realizd evaluacion
de la gjecucion del
procedimiento. Se hace
necesario indicar periodicidad
de la evaluacion.

para la eficacia del sistema de gestién de la
calidad.

7.3 Toma de conciencia. La organizacion
debe asegurarse de que las personas que
realizan el trabajo bajo el control de Ia
organizacion tomen conciencia de:

Literal d} las implicaciones del
incumplimiento de los requisitos del sistema
de gestidon de la calidad.

9.1.1 Generalidades La organizacién debe
determinar: b) los métodos de seguimiento,
medicion, analisis y evaluacién necesarios
para asegurar resultados validos;

GESTION DEL TALENTO

HUMANO (PTH-02
INDUCCION Y
REINDUCCION DEL

TALENTO HUMANO).

Actividad N°1: Disefiar el
plan de induccion vy
reinduccion

Descripcién: Diseftan el plan
Institucional de induccidn,
el cual debe incluir el
contenido y las etapas en
que se debe surtir este
proceso en la entidad.

SO 9001:2015

7.5.1, literal b) Informacién documentada.
La informacidon documentada que la
organizacion determina como necesaria
para la eficacia del sistema de gestion de la
calidad.

7.3 Toma de conciencia. La organizacion
debe asegurarse de que las personas que
realizan el trabajo bajo el control de la
organizacién tomen conciencia de:

Literal d) las implicaciones del
incumplimiento de los requisitos del sistema
de gestidon de la calidad.

8.1 Planificacion y Control Operacional.

Literal e) [a determinacion, el
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No se aportd por parte del

equipo auditado el plan
tnstitucional de induccién, lo
cual constituye una falta al
cumplimiento  del requisito
estipulado en el
procedimiento. No se realizd
la actividad, por ende no hay
informacion documentada.

-mantenimiento y la conservacién de la

informacion documentada en la extensién
necesaria para: 1) tener confianza en que
los procesos se han llevado a cabo segin
lo planificado;

| {cambios

GESTION DEL TALENTO
HUMANO (PTH-02
INDUCCION Y
REINDUCCION DEL
TALENTO HUMANO).

Actividad N°2: Identificar la
necesidad de realizar
Induccion y / o Reinduccidn

Descripcion: La necesidad
de induccion a servidores
publicos . nuevos - surge
luego de su vihculacién a la
entidad.

Se llevara a cabo |la
induccién como esta
establecida ‘en el plan,

durante los 5 dias habiles
siguientes a su vinculacion.
la reinduccién a los
servidores publicos

antiguos se llevara a cabo |
cada dos anos luego de su|
| vinculacién y siempre que

las necesidades lo ameriten
normatlvos

ISO 8001:2015

7.5.1, literal b) Informacion documentada.
La  informacién documentada que la
organizacion determina como necesaria

para la eficacia del sistema de gestion de Ia
calidad.

7.3 Toma de conciencia. La organizacién
debe asegurarse de que las personas que
realizan el trabajo bajo el control de la
organizacion tomen conciencia de:

Literal  d) las  implicaciones  del
incumplimiento de los requisitos del sistema
de gestion de la cahdad

agi

0@
5 ==
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cambios de politicas
institucionales que afecten
los procesos de la Entidad,
cambios en la Plataforma
Institucional).

Se hace relevante que se
relacione la informacién
documentada producto de la
actividad, dado que es Ia
forma de verificar que dicha
actividad se realizo, es Ia
evidencia que se tiene. Es
importante  documentar |la
actividad que se realiza vy
evidenciarla.
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3. OBSERVACIONES

1 ATENC!ON AL USUARIO (PAU-01 PROCEDIMIENTO ATENCION DE
PQRDSF).

El tema de las peticiones telefonicas, se torna como una barrera para que el
usuario formule la peticion, se sugiere la excepcion para que el funcionario
que atiende la llamada documente la peticién cuando el usuario se muestre
renuente a dirigirse a otro portal de radicacion.

2 ATENCION AL USUARIO (PAU-01 PROCEDIMIENTO ATENCION DE
PQRDSF).

En el procedimiento de radicacion ante la Entidad por parte de un usuario,
actualmente NO queda plasmado de manera escrita en el procedimiento, el
recibido que se le entrega al usuario como constancia del radicado.

3 ATENCION AL USUARIO (PAU-01 PROCEDIMIENTO ATENCION DE
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PQRDSF).

Desorden cronoldgico en la relacion de las PQRSDF en el formato FAU-086,
no se encontré relacionado la apertura del mes de febrero, el procedimiento
indica que la apertura se hara semanalmente y no mensual como
actualmente se realiza, ademas algunos campos de las firmas no estan

diligenciadas tal como lo exige el formato FAU-06 del procedimiento en la
descripcion de la actividad N°4

ATENCION AL USUARIO (PAU-01 PROCEDIMIENTO ATENCION DE
PQRDSF). _

En el procedimiento, no se hace mencién frente al tramite que se realiza
cuando llega a la Entidad una solicitud anénima, se hace necesario regular

el tema de acuerdo a la Ley 1437 de 2011, art 69 paragrafo 1 y 2 y demés
normas concordantes,

ATENCION AL USUARIO (PAU-01 PROCEDIMIENTO ATENCION DE
PQRDSF). _

Es importante precisar que los seguimientos a Ia ejecucién de los
procedimientos se realizan, con la salvedad de gque no se tienen en cuenta
los minimos ftems a evaluar segin lo indicado en cada procedimiento.
Tampoco se estipula periodicidad del seguimiento.

GESTION DOCUMENTAL (PGD-02 PROCEDIMIENTO GESTION
DOCUMENTAL)
l.os documentos NO estan debidamente consignados en las carpetas

institucionales, en dicha revisidn se evidencian documentos en carpeta no
institucional.

GESTION DOCUMENTAL (PGD-02 PROCEDIMIENTO GESTION
DOCUMENTAL)
No hay orden cronolégico en las carpetas de gestion documental (una por

ano), dado que se denota una mezcla de afios poco comprensible a la hora
de la revision.

GESTION DOCUMENTAL (PGD-02 PROCEDIMIENTO GESTION
DOCUMENTAL)

Frente al formato FGD-05, el encabezado no sale en las diferentes hojas al
momento de imprimir, afectando la imagen institucional, si se tiene en cuenta
que la imagen institucional de una entidad es la carta de presentacion ante
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el publico externo como interno.

9 GESTION DOCUMENTAL (PGD-02 PROCEDIMIENTO GESTION
DOCUMENTAL)
En el formato FGD-06 en los items del encabezado:

* Nombre del usuario que recibe
e Firma del usuario que recibe

No hay claridad frente a la secuencia lbgica del formato entre los items
arriba referidos.

10 GESTION DOCUMENTAL (PGD-02 PROCEDIMIENTO GESTION
DOCUMENTAL)
Aunqgue las tablas de retencién documental ya estan aprobadas, no se
evidencia su ejecucién en el almacenamiento sistematizado SISGED, ni
tampoco hay un termino definido para trabajar sobre la actualizacién y
mejora de las TRD.

11 GESTION DE BIENES Y SERVICIOS (PBS-08 CAJA MENOR)
El formato diligenciado FBS-31“Recibo Provisional Entrega Dinero Caja
Menor”
No esta debidamente consignado en la carpeta institucional, en dicha
revisién se evidencia documentos en carpeta no institucional y se observa
campos sin diligenciar.

12 GESTION DE BIENES Y SERVICIOS (PBS-08 CAJA MENOR}
No se trabaja sobre un formato propio institucional para los proveedores que
no estan obligados a facturar electronicamente dado las excepciones de
Ley, ya que actualmente se trabaja este aspecto scbre un formato que
facilita la Administracion Municipal.
El formato del Municipio dice: “Documento soporte en adquisiciones
efectuadas a no obligados a facturar”.

13 GESTION DEL TALENTO HUMANO (PTH-02 INDUCCION Y
REINDUCCION DEL TALENTO HUMANO).
El item de la informacién documentada esta errada, no corresponde a la
descripcién de la actividad.
El formato correcto a referenciar en la informacion documentada seria FTH-
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04 0 FTH-16

con el equipo de apoyo.

Se recomienda, realizar capacitacién y concientizacién de la importancia de cumplir
cabalmente con el Sistema de Gestidn de la Calidad, en aras de buscar mas apropiacién y
por ende buen manejo de! mismo.

Se recomienda leer los procedimientos y realizar las actualizaciones que consideren, tanto
en leyes, como formatos y enfaticamente se sugiere revisar los procesos y procedimientos

Nota: Por falta de tiempo no se realiza analisis a las fuentes de mejoramiento.

Firma del auditor lider: Yudy Alejandra Lépez Londofio

Firma auditado: Rubén Darig Ospina Betancur

Fecha de entrega del informe: 27 de mayo de 2024 — 5:45 p.m
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OMBRE RE 1 A Acrininam | Apertura, desarrollo y cierre de la Auditoria Interna de
NOMBRE DE LA ACTIVIDAD Calidad Secretaria General
FACELITADOR : - | Yudy Alejandra Lopez [. (Auditora) Rubén Ospina y
. equipo de apoyo (Auditados).
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