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ALCALDIA DE

SANTIAGO DE CALI

CONTROL
MEJORA CONTINUA

ECRETARIA GENERAL

1. NOMBRE DE LA DEPENDENCI,

Hoja1

2. NOMBRE Y CARGO DEL RESPONSABLE DEL PROCESO: ANA BEATRIZ MENA ORTIZ - Profesional Especializado

IS FIRMA DEL RESPONSABLE:

4. FECHA DE SUSCRIPCION: 18 de Diciembre de 2014
5. NOMBRE DE LA AUDITORIA O SEGUIMIENTO: No.45 de los para mejorar la al Cit y a de PQRS
z
g ; 4y
S »
wz Qo S RESPONSABLE DE LA ACCION DE PLAZO DE EJECUCION RESPONSABLE DEL SEGUIMIENTO w3
NOMBRE DEL PROCESO a9 35S lbescriPcion DE LA 3 MEJORAMIENTO DE LAMETA FECHA DEL 242
[(Macroproceso / Proceso /] w8 E ﬁ < OBJETIVO DE LA (DD/MMM/AAAA) AVANCE DE =Q g
Subproceso y/o = 3 DESCRIPCION DE LA| &5 |CAUSA D LA|DESCRIPCION DE LA ACCION DE} w ACCION DE DESCRIPCION DE LA META (en SEGUIMIENTO EJECUCION Zw s
proceso y E = SITUACION/HALLAZGO w 2‘ [SITUACION/HALLAZGO MEJORAMIENTO a unidad de medida) (DD/MMM/AAAA) w g =
procedimiento) S g oz o MEJORAMIENTO 8 Z G
w g N z Nombre Completo Cargo Inicio Final Nombre Completo Cargo 2 ‘>t <
£ F P 9 (DD/MMM/AAAA) | (DD/MMM/AAAA) P 9 o
e Beat Mens Orie P——
[An: Accion Espceializado
M: Mejora o 18 de dic de 14 18 de jun de 15 o potlalizado |
M: Mejora e Af;jcn'g” Gerardo Hernan Chaverra Profesional Universitario- 18 de dic de 14 18 de jun de 15 Juan Carlos Rueda Angel Secretario de Vivienda
Diego Fernando Aguilén Aguilsn | Profesional Universitario
Director de Desarrollo
Fiinay Bianes rmiabis] Juan Fernando Reyes Kuri Adminisirativo
. AM: Accion Maria Fernanda Penilla Quintero 4 u i 4
M: Mejora e 18 de dic de 14 18 de jun de 15 Subdirectora
Beatris Eugenia Orosco Parra | Fofesional Especializado Maria Ximena Riomén Administrativa del
Recurso Humano
Oscar Rajas Rodriguez Profesional Especializado
Se manifiesta el numero de casos radicados
cerracos en el Sistema de Gestion Documental] |~
Orfeo, no es equivalente al numero de casos} ;
[radioados, Inourriando en o riesgo 46 incumpir con] Conformid oG nosion Luis Alfredo Gomez Guerrero Secretago Bienestaro 18 de dic de 14 18 de jun de 15 Luis Affredo Gomez Guerrero | Secretayic Brenestar
o establecido en articulo primero del decreto] 2 Reaiizar revision, asociacién, cierre yid)
1411.0.20.0654 de Julio 6 de 2011, ™acsjase INo garantizar el efectivo ejercicio 6n de las dicad
?ﬁ;?&bﬁx@:&?ﬁﬁggﬁf 4. Informe de  [aplicativo de la administracion central municipal del Jderecho de peticion y congestionar ella través del Sistema de Gestion Documental effc’;’l‘é‘zje’l 2‘;3?"3’38 N° comunicaciones cerradas/ Total de
Usuario Auditorfa Interna.  [Santiago de Cali, el sistema de Gestion| Japarato judicial con la accién del ) cticion comunicaciones recibidas
[Documental, ORFEO, que reemplazara el sistemal jutela P 18 dejunde 15
de Quejas, Atencion y Peticion QAP.Asi como nol Nc: No 5 Claudia Leonor Agudelo Javela ; Gladys .
garantizar el efectivo ejercicio del derecho de| Conformid [AC: Accion Luzmila Leudo Velasco y todos los | Frofesional Universitaro- 18 de dic de 14 Marfa Helena Quifionez Salcedo | CTetaria deCullturay)
peticion y congestionar el aparato judicial con la) g Correctiva s e Cultura urismo
accion de tutela. 18 de 15
e jun de
INC: No s Accion Agente de Transito - Lider
Conformid (A Aot Maryori Mera Garcia Gestion Documental 18 de dic de 14 18 de jun de 15 Carlos Alberlo Martinez Agente de de Transito
o
NC: No , Secretaria de
AC: Accion Subsecretario de
Conformid Samir Jalil Paz 18 de dic de 14 18 de jun de 15 Laura Beatriz Lugo Marin Gobierno, convivencia
ot Correctiva convivencia y Seguridad i
- Gscar Jhon Elver Guerero Rodrguez | " Sorr e
IConformid éc Accion| 18 de dic de 14 18 de jun de 15 Claudia Fernanda Rojas Nufiez ~ [Secretaria de Deporte
o orrectiva
NC:  No - ncsis ;
IConformid éc' Accion) Claudia Lorena Mufioz Subsecretaria de Policia y| 18 de dic de 14 18 de jun de 15 Laura Beatriz Lugo Marin [Secretaria de]
o orrectiva usticia Gobierno
D Tos PORS evaluados en o proceso se prosentan| [SoTciTar —ar—Tider _de proceso_Geston
con la informacién incompleta: [Documental directrices para la} [Profesional
Racicado No 201341 1100076002 . [mpementacién, logisica y funcionamienio brofeional Universtario eepesireado
Radicado No.2014411100401812 ° ol om0 de Dooumentacion  Yac: Accion| [Sandra Patricia Parra Nariez |Secretaria General |Ana Beatriz Mena Ortiz ISecretaria General
Incumpliendo con lo establecido en Articulo 17. Conformid [Correspondencia en la depencencias de Iof corroctiva Oficio de solicitud Maria Fernanda Penilla Quintero Subdirectora de Recurso 18 de dic de 14 18dejunde 15 [ 20 Fernando Reyes Kuri IDirector de Desarrollo
Peticiones incompletas y desistimiento tacito. Titulo] ~ ad entidad Fisico y Bienes inmuebles Administrativo
Il Derecho De Peficion Capitulo | Derecho de]
peicion ante autoridades. Reglas generales de la o se ha implementado el Centro de]
ESTION TECNOLOGICA Y DE p ti | efecti
RN e | 4. itorme e |Ley 1437 do Enero 18 do_ 201, Por ia cua [V Mejora y C ciorca de dorsent do
Auditoria Inferna. _[expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y[M: Mejora o como responsabilidach i
Usuario de lo Contencioso Administrativo, [oaiizar ot seguimiento peicion
Incurriendo en el riesgo de no garantizar el efectivol E'O'SS‘O‘"S‘d
ejercicio del derecho de peficion y congestionar el aplicar las directrices impartidas desde e specializado
orarato judicial con 12 accién dé iela e AM: Accion| Centro de Documentacién y [Rodrigo Alonso Figueroa Miranda ISec. General Rocrigo Alonso Figueroa M. |
parato judict : Y proceso _Gestion Documental  para lofe jejora Correspondencia implementado Maria Fernanda Penilla Quintero Subdirectora de Recursol 18 de dic de 14 18dejunde 15 I 20 Ferando Reyes Kuri IDirector de Desarrollo
'C"‘;‘:’;‘:;n‘z‘;‘;’g . Centro ] Fisico y Bienes inmuebles [Administrativo

NC: No
Conformid
ad
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Sandra Patricia Parra Nafiez

Profesional Universitario
Secretaria General

18 de dic de 14 18 de jun de 15

|Ana Beatriz Mena Ortiz.

Profesional
Especializado
Secretaria General




GESTION TECNOLOGICA Y DE
LA INFORMACION/ Atencion al

4. Informe de
Auditoria Interna.

No
Conformid
ad

: No
Conformid
ad

NC: No
Conformid
ad

NC: No
Conformid
ad

Los PQRS evaluados en el proceso no se hacen|
ffirmar al peticionario con nombre y fecha del

NC: No
Conformid
ad

recibido

incumpliendo con lo establecido en Articulo 10.
Utilizacion del correo para el envio de 6

NC: No
Conformid
ad

de la Ley 962 de 2005 Por la cual se dictan|
disposiciones sobre racionalizacion de tramites y]
de los i

entidades del Estado y de los

No

NC:
Conformid |2

ad

[No se ha implementado el Centro de]

y
e tenga como  responsabilidad]
lizar el

ejercen funciones piiblicas o prestan  servicios|

piblicos

incurriendo en el riesgo de no garantizar el efectivol
6

NC: No
Conformid
ad

ejercicio del derecho de peticién y
aparato judicial con la accion de tutela.

NC: No
Conformid
ad

M Mejora

M Mejora

M Mejora

M Mejora

N Mejora

[Solicitar al ~lider de proceso Gestion)
Documental directrices  para I
implementacion, logistica y funcionamiento
del  Centro Documentacion
[Correspondencia en la depencencia

Hoja1

Oficio de solicitud
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Rodrigo Alonso Figueroa M.

-Sec. General

18 de dic de 14

19 de jun de 15

[Rodrigo Alonso Figueroa M.

Profesional
Especializado -Sec,
[General

Oscar Jhon Elver Guerrero R.

Profesional Universitario-
Secretaria de Deporte

18 de dic de 14

18 de jun de 15

Claudia Fernanda Rojas N

Secretaria de Deporte

Luis Alfredo Gomez Guerrero

Secretario Bienestar
Social

18 de dic de 14

18 de jun de 15

Luis Alfredo Gomez Guerrero

Secretario Bienestar
Social

Francisco Javier Bonilla Hurtado

Subdirector el POT y
Servicios Publicos

18 de dic de 14

18 de jun de 15

Ledn Dario Espinosa R

Director de Dpto Adm.
Planeacion

Samir Jalil Paz

Subsecretario de
convivencia y Seguridad
Profesional

18 de dic de 14

18 de jun de 15

Laura Beatriz Lugo Marin

Secretaria de
Gobierno

Maria Ximena Roman Garcia

Subdirectora Recurso

18 de dic de 14

18 de jun de 15

Juan Fernando Reyes Kuri

Director de Desarrollo
Administrativo

Carlos Alberto Martinez

Agente de transito - lider
administrativo STTM

18 de dic de 14

18 de jun de 15

Omar Jesus Cantillo Perdomo

Secretario de Transito

Luis Alejandro Torres

Medico Especialista

18 de dic de 14

18 de jun de 15

Harold Alberto Suérez Calle

Secretario de Salud

Jose Moreno Barco

Carlos Ignacio Hurtado Herran

Subsecretario de Apoyo

Subsecretario de
Infraestructura y
Mantenimiento Vial

18 de dic de 14

18 de jun de 15

Miguel Antonio Melendez Carvajal

Secretario de
Infraaestructura y
Valorizacion

Diana Sandoval Aramburo

Subdirectora Técnica

18 de dic de 14

18 de jun de 15

Carlos Humberto Sanchez Lianos

Director Juridico

Mearia Virginia Borrero Garrid

Subdirectora de
Ordenamiento Urbanisticol

18 de dic de 14

18 de jun de 15

Leon Dario Espinoza

Director Planeacién
Municipal

Carlos Alberto Paz

Profesional Universitario-

18 de dic de 14

18 de jun de 15

Maria del Mar Mozo Muriel

Directora DAGMA

Claudia Leonor Agudelo Javela

Profesional Universitario-
Secretaria de Cultura

18 de dic de 14

18 de jun de 15

Maria Helena Quifionez S.

Secretaria de Cultura

Paula Andrea Loaiza Giraldo

Subdirectora de
Impuestos y Rentas
Municipales

18 de dic de 14

18 de jun de 15

Andrés Felipe Uribe Medina

Director Departamento
Administrativo de
Hacienda Municipal




JconvIvENCIA
[SEGURIDAD/CONVIVENCIA
FORTALECIMIENTO SOCIAL

Be evidencia que_en &l Proceso Comvivencia

fortalecimiento  social el

coguimionts ol estado de las pelicionas, sol\cl(udes‘

quejas, reclamos, y cumplidos del usuario frente a|

la gestion realizada por el competente en el sistemal

de gestion documental Orfeo es el siguiente

Se manifsta que freto a prososo se o3 un pueric
unidad, pues no resolvemos|

Firectaments tas muahas peticiones que llegan a la|

subsecretaria, sino que estas se trasladan a las|

entidades pertinentes, para brindar apoyo efectivol

la necesidad de estos.

Se evidencia informe digitalizado mensual detalladol

frente  a la jurisdiccion competente, la cual se]

asigna de acuerdo a una caracterizacién que se

eno asi polcios, abogados, menores,etc,

lencia cuadro en Excel que detalla, una

Getigon, fenioa i peticiones,

Se evidencia cuadro en Excel que detalla, unal

distribucion, frente a la peticiones,

noviembre

2013411100913972- Recurso de Apelacion-remite]

diligencias de cierre de establecimiento

enero
2014411100025742-tenencia de animales-
marzo

2014411100179432-perturbacion a la posesion-

liulio
2014411100655272-amenzas victimas

Se evidencia que ante el requerimiento de algin|
usuario, se hace la consulta inmediata al entef
pertinente frente a la peticion realizada, no sel
evidencia un mecanismo_sistematico efectivo de]
seguimiento y de retroalimentacion que permital
enlazar Ias diferentes peticiones que han entrado al
sistema de gestion documental Orfeo con lo cual se]
pueda coadyuver a lodo el sistema adoptado por

permitiéndole a T acmneacion poder  ofrecer]

calidad al usuario

ncuriendo  en. ol riesgo de  incumpir con o
n IV

mejorar la atenmon al ciudadano, de las eslrateg\as
para la construccion del plan anticorrupcién y de]
atencion al ciudadano, lteral B. Afianzar la cultural
el servicio al ciudadano en los servidores piblicos |
lesionar la imagen, la_credibilidad, la|
ransparencia e integridad del Estado, afectando los|
ecursos pibcos, a confianzay of cumplimiento de
las funciones de la administrac
Incurriondo en ol iesgo do no garaniizar ol efectivo)
ejercicio del derecho de peticion y congestionar el
aparato judicial con la accién de tutela

M: Mejora

Aplicar las directrices impartidas desde el
proceso Gestion Documental para Ia|
mplementacion ~~ del  Centro  del
[Correspondencia

[AC: Accién|
Correctiva

e]erclclu del derecho do

Hoja1

Centro de Documentacion y
Correspondencia implementado

Claudia Lorena Mufioz

Subsecretaria de Policia y
Justicia

18 de dic de 14

18 de jun de 15

Laura Beatriz Lugo Marin

Secretaria de
Gobierno

GESTION TECNOLOGICA Y DE
LA INFORMACION/ Atencion al
Usuario

Auditoria Interna.

los PQRS evaluados en el proceso no sef
resolvieron dentro de los términ

incumpliendo con lo establecido en Articulo 14,
Terminos para resolver las distintas modalidades|
de peticiones y Articulo  30. Peticiones _entre]
autoridades. Titulo Il Derecho De Peticion Capitlo]
| Derecho de peticion ante autoridades. Reglas|
generales de Ia Ley 1437 de Enero 18 de 2011,
Por la cual se expide el Codigo d

NC: No
Conformid
ad

[No se ha implementado el Centro de]
D >

[Solicitar al lider de  proceso Gesmn
Documental directrices par: Ia]
implementacion, logistica y lunclonamwenw
el Cento  de  Documentacion
[Correspondencia en la depencencia

|Administrativo y de lo Contencioso Administrativo
titulo IV. Estandares para Ia atencion de peticiones|
quejas, sugerencias y reclamos, literal B. Gestion|
de la Estrategias para la construccion del Plan|
[Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano

incurriendo en el riesgo de no garantizar el efectivol

Yy
lque tenga como  responsabilidad|
realizar el seguimiento

Aplicar las directrices impartidas desde el

proceso Gestion Documental  para Ia)
mplementacion ~ del  Centro  de]
|Correspondencia

[AC: Accion
Correctiva

Garantizar el efectivo

ejercicio del der
peticion

recho de

Sandra Patricia Parra Nafiez

Rodrigo Alonso Figueroa M.

Secretaria General

18 de dic de 14

18 de jun de 15

& Beatz Mena Oz

Rodrigo Alonso Figueroa M.

Profesional
Especializado

Oscar Jhon Elver Guerrero R.

Profesional Universitario-
Secretaria de Deporte

18 de dic de 14

18 de jun de 15

Claudia Fernanda Rojas N.

[Secretaria de Deporte

Luis Alfredo Gomez Guerrero

Secretario Bienestar
Social

18 de dic de 14

18 de jun de 15

Luis Alfredo Gomez Guerrero

[Secretario Bienestar
[Social

Caludia Leonor Agudelo Javela

Profesional Universitario
Secretaria de Cultura

18 de dic de 14

18 de jun de 15

Maria Helena Quifionez S.

[Secretaria de Cultura

Maria Fernanda Penilla Quintero

Subdirectora de Recurso
Fisico y Bienes inmuebles|

18 de dic de 14

18 de jun de 15

Juan Fernando Reyes Kuri

Director de Desarrollo

Claudia Lorena Mufioz

Subsecretaria de Policia y
Justicia.

18 de dic de 14

18 de jun de 15

Samir Jalil Paz

Subsecretario de
convivencia y Seguridad

18 de dic de 14

18 de jun de 15

Laura Beatriz Lugo Marin

Secretaria de
Gobierno

Oficio de solicitud
Gerardo Hernan Chaverra

Centro de D

Profesional Universitario -
Vivienda

18 de dic de 14

18 de jun de 15

Juan Carlos Rueda Angel

[secretario de Vivienda

y
Correspondencia implementado
Carlos Alberto Martinez

Agente de transito - lider
administrativo STT

18 de dic de 14

18 de jun de 15

Omar Jests Cantillo Perdomo

[Secretario de Transito
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elercicio del derecho de peticion y congestionar el
aparato judicial con la accion de tutela.

Hoja1

Elizabeth Castillo Castillo
Liliana Alarcon
Bertha Lucia Ospina
Mariluz Zuluaga Santa
German Linares
Luis Alejandro Torres
Jaqueline Viveros
Guillermo Velazco
Orlando Arbeléez

Emilce Arévalo Garcia

Meédico General
Director Local de Salud
Asesor
Asesor
Profesional Universitario
Meédico Especializado
Meédico General
Profesional Universitario

Profesional Especializado

18 de dic de 14

18 de jun de 15

Harold Alberto Suérez Calle

[Secretario de Salud

Luz Dary Bara Jiménez

Subdirectora de
Tesoreria de Rentas

18 de dic de 14

18 de jun de 15

Andrés Felipe Uribe Medina

Director Administrativo
de Hacienda

GESTION TECNOLOGICA Y DE
LA INFORMACION! Atencion al
Usuario

Informe
|Auditoria Interna.

de|

N Mejora
Diana Sandoval Aramburo Subdirectora Técnica 18 de dic de 14 18 de jun de 15 Carlos Humberto Sanchez Lianos  [Director Juridico
) Profesional
Sandra Patricia Parra Nafiez 18 de dic de 14 18 de jun de 15 Ana Beatriz Mena Ori Especializado
NC: No na Beainiz Mena Ortz [Secretaria Genera

Conformid
ad

IConformid
lad

IConformid
fad

los PQRS evaluados en el proceso existié demora|

para resolver la peticion pero no se le informo all
peticionario los  motivos y posible fecha de]
respuesta:

incumpliendo con lo establecido en Paragrafo del

INC: N
[Conformid
fad

|Articulo 14. Términos para_resolver las distintas|
modalidades de peticiones. Titulo Il Derecho Del
Peticion  Capitulo | Derecho de  peticion_ante]

autoridades. Reglas generales de la Ley 1437 d

INC: No
[Conformid
lad

[No se ha implementado el Centro de]
D 6 C

Verificar los términos de las comunicaciones|
asignadas para generar si es necesari
oficios de proroga previo al vencimienfo

como  responsabilidad|

INC: No

[Enero 18 de 2011, Por la cual se expide el Codigo|
y de I

tenga
realizar el seguimiento

Realizar un cuadro que permita controlar la:

IAC: Accion]
Correctiva

Garantizar

ticion

el efectivol

jercicio del derecho  de}
peticio

Cuadro de control implementado

Rodrigo Alonso Figueroa Miranda

Profesional especializado
Secretaria General

18 de dic de 14

18 de jun de 15

Rodrigo Alonso Figueroa M.

Profesional
Especializado
Secretaria General

Oscar Jhon Elver Guerrero R.

Profesional Universitario-
Secretaria de Deporte

18 de dic de 14

18 de jun de 15

Claudia Fernanda Rojas N.

Secretaria de Deporte

Luis Alfredo Gomez Guerrero

Secretario Bienestar
Social

18 de dic de 14

18 de jun de 15

Luis Alfredo Gomez Guerrero

Secretario Bienestar
Social

Claudia Lorena Mufioz

Subsecretaria de Policia y
Justicia

18 de dic de 14

18 de jun de 15

Samir Jalil Paz

Subsecretario de
convivencia y Seguridad

18 de dic de 14

18 de jun de 15

Laura Beatriz Lugo Marin

Secretaria de
Gobierno

Maria Ximena Roman Garcia

Subdirectora Recurso

18 de dic de 14

18 de jun de 15

Juan Fernando Reyes Kuri

Drector de Desarrollo
Administrativo

GESTION TECNOLOGICA Y DE
LA INFORMACION/ Atencion al
Usuario

4.
Auditorfa Interna,

de formid lcomunicaciones oficiales a las cuales se le: Carlos Alberto Paz P“"es“”g; UN"‘Q’E’S""’”“ 18 de dic de 14 18 de jun de 15 Maria del Mar Mozo Muriel Directora Dagma
[Contencioso Administrativo. Iposterga Ia respuesta 9
Incurriendo en el riesgo de no garantizar el efectivo)
g N Subdirectora de. Director Dpto

ejercicio del derecho de peticion y congestionar el )
aparato judicial con la acoion de tutela [Conformid Paula Andrea Loaiza Giraldo Impuestos y Rentas 18 de dic de 14 18 de jun de 15 Andrés Felipe Uribe Medina Administrativo de

o Municipales

IM: Mejora

Agente de transito - lider
Carlos Alberto Martine administrativo STTM 18 de dic de 14 18 de jun de 15 Omar Jesiis Cantilo Perdomo ~ [Secretario de Trénsito
Conformia Luis Alejandro Torres Medico Especializta 18 de dic de 14 18 de jun de 15 Harold Alberto Sudrez Calle Secretario de Salud
o
Subsecretario de Apoyo
e no Jose Moreno Barco Tecnico Secretario de
Corformid Subsecretario de 18 de dic de 14 18 de jun de 15 Wiguel Anonio Melende Carvaal | - Infaaestructuray
Carlos Ignacio Hurtado Herran Infraestructura y
Mantenimiento Vial
Director Departamentol
Conformid Sandra Patricia Samacé Rojas | Subdirectora de Catastro 18 de dic de 14 18 de jun de 15 Andrés Felipe Uribe Medina Administrativo de
o Hacienda
NC: No Profesional

Conformid
ad

M Mejora

N Mejora

NC: No
Conformid
ad

NC: No
Conformid
ad

Los PQRS evaluados en el proceso, no sef

M Mejora

lencuentran cerrados ni archivados en el sistema:

def

N Mejora
con o en Decretol INo se ha implementado el Centro deAplicar las directrices impartidas desde el
1411.0.20.0654 de Julio 6 de 2011 6n y estion Documental  para ]
NC:No lque tenga como responsabilidadfimplementacion del Centro  def

en el riesgo de no garantizar el efectivol

ejercicio del derecho de peticion y congestionar el

Conformid
ad

[anaratn inrdicial can 12 acridn de titala

o
realizar el seguimiento

Correspondencia

[Cumplir con las politicas del
de 6

Sandra Patricia Parra Nafiez

Profesional Universitario
Secretaria General

18 de dic de 14

18 de jun de 15

Ana Beatriz Mena Ortiz

[Especializado-Sec
[General

Claudia Leonor Agudelo Javela

Profesional Universitario

18 de dic de 14

18 de jun de 15

Maria Helena Quifionez S

[Secretaria de Cultura

Maryori Mera Garcia

Agente de Transito - Lider|
Gestion Documental
STTM

18 de dic de 14

18 de jun de 15

Carlos Alberto Martinez.

Agente de transito -
lider administrativo
STTM

Claudia Lorena Mufioz

Subsecretaria de Policia y
Justicia

18 de dic de 14

18 de jun de 15

Samir Jalil Paz

Subsecretario de
convivencia y Seguridad

18 de dic de 14

18 de jun de 15

Laura Beatriz Lugo Marin

Secretaria de
Gobierno

Maria Ximena Roman Garcia

Subdirectora Recurso
Humano

18 de dic de 14

18 de jun de 15

Juan Fernando Reyes Kuri

Director de Desarrollo
|Administrativo

Diana Sandoval Aramburo

Subdirectora Técnica

18 de dic de 14

18 de jun de 15

Carlos Humberto Sanchez Lianos

IDirector Juridico

IAc:
Correctiva

Orfeo.

g
Documental

i del  Sistema de
[Documental implementadas.
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Carlos Alberto Paz

Profesional Universitario
-Dagma

18 de dic de 14

18 de jun de 15

Maria del Mar Mozo Muriel

Directora DAGMA




M Mejora

M Mejora

NC: No
Conformid
ad

Conformid
ad

NC: No
Conformid
ad

Hoja1

Paula Andrea Loaiza Giraldo

Subdirectora de
Impuestos y Rentas
Municipales

18 de dic de 14

18 de jun de 15

Andrés Felipe Uribe Medina

Director Dpto
Administrativo de
Hacienda

Gerardo Hernan Chaverra

Profesional Universitario-
Vivienda

18 de dic de 14

18 de jun de 15

Juan Carlos Rueda Angel

[Secretario de Vivienda

Luis Alejandro Torres

Medico Espceccialista

18 de dic de 14

19 de jun de 15

Harold Alberto Suarez Calle

[Secretario de Salud

Jose Moreno Barco

Carlos Ignacio Hurtado Herran

Subsecretario de Apoyo
Tecnico

Subsecretario de
Infraestructura y
Mantenimiento Vial

18 de dic de 14

18 de jun de 15

Miguel Antonio Melendez Carvajal

Secretario de
Infraaestructura y
Valorizacion

Luz Dary Bara Jiménez

Subdirectora de
Tesoreria de Rentas

18 de dic de 14

18 de jun de 15

Andrés Felipe Uribe Medina

Director Administrativo
de Hacienda

suario

[GESTION TECNOLOGICA Y DE|
LA INFORMACION/ Atencin  al

4. Informe de

Auditoria Interna.

[De los 07 PQRS evaluados en el proceso Atencion|
el Usuario de la Secretaria General, 01 o es d
lcompetencia de la dependencia

Radicado No.2014411100535912

incumpliendo con lo establecido en Articulo 21
Funcionario sin competencia. Titulo Il Derecho De
Peticion  Capitulo | Derecho de peticion_ante]
autoridades. Reglas generales de la Ley 1437 de]
Enero 18 de 2011, Por la cual se expide el Codigo
de  Procedimiento

(Contencioso Administrativo.
Incurriendo en el riesgo de no garantizar el efectivol
ejercicio del derecho de peticion y congestionar el
aparato judicial con la accion de tutela

NC: No
Administrativo y  de o] Com%rmwd
a

datos basicos para la recepcion

El oficio remisorio cumplia con los|recepcion,

Reiterar el paso a paso del procedimiento]
radicacion y distribucion  de]
lcomunicaciones  oficiales al personal del
Jproceso Atencion al Usuario

Correctiva

[AC: Accion

[Garantizar

el efectivol
ejercicio del derecho  del
Jpeticion

Lineamientos socializados al equipo de]
rabajo de la Ventanilla Unica

Sandra Patricia Parra Nariez

Profesional Universitario
Secretaria General

18 de dic de 14

18 de feb de 15

Ana Beatriz Mena Ortiz

Profesional
Especializado
Secretaria General

GESTION TECNOLOGICA Y DE
LA INFORMACION! Atencién al
Usuario

3 Informe
Auditoria Interna.

def

clara, pero no es de fondo y congruente
incumpliendo con lo estabiecido en numeral 1 de
Directiva Presidencial 04 de 2009

Incurriendo en el riesgo de no garantizar el efectivol
ejercicio del derecho de peticion y congestionar el
aparato judicial con la accion de tutela.

Los PQRS evaluados constituyen una resolucion| NC: N
Conf
a

M Mejora

No existe definido un mecanismo de]
jcontrol
medir la trazabilidad en cuanto al

)|

y seguimiento que permitafSocializar las directrices impartidas desde el

Jproceso Atencion al Usuario

iempo de  respuesta, ~calidad
efectividad  para los
radicados a traves del Apli
ORFEO

a las
tivolgeneradas a través del Sistema de Gestonf

Documental

[Responde
acorde

r oportunamente y|

al

Iac:
Correctiva

raves
ORFEO.

as  solicitudes

del

requerimiento
2 una def
ingresadas}
aplicativol

Oscar Jhon Elver Guerrero Rodriguez

Profesional Universitario-
Secretaria de Deporte

18 de dic de 14

18 de jun de 14

Claudia Fernanda Rojas Nufiez

Secretaria de Deporte

Claudia Leonor Agudelo Javela

Profesional Universitari-
Secretaria de Cultural

18 de dic de 14

18 de jun de 14

Maria Helena Quifionez S

[Secretaria de Cultura

Claudia Lorena Mufioz

Subsecretaria de Policia y|
Justicia

18 de dic de 14

18 de jun de 14

Laura Beatriz Lugo Marin

Samir Jalil Paz

Subsecretario de
convivencia y Seguridad

18 de dic de 14

18 de jun de 14

Secretaria de

Gobierno

Carlos Alberto Paz

Profesional Universitario
-Dagma

18 de dic de 14

18 de jun de 14

Maria del Mar Mozo Muriel

Dierectora DAGMA

Gerardo Hernan Chaverra

Profesional Universitario
-Vivienda

18 de dic de 14

18 de jun de 14

Juan Carlos Rueda Angel

[Secretario de Vivienda

Socializacion de directrices realizada

Realizar verificacion mediante muestreo de
comunicaciones generadas por la
dependencia

Elizabeth Castillo Castilo
Liliana Alarcon
Bertha Lucia Ospina
Mariluz Zuluaga Santa
German Linares
Luis Alejandro Torres
Jaqueline Viveros
Guillermo Velazco
Orlando Arbeléez

Emilce Arévalo Garcia

Meédico General
Director Local de Salud
Asesor
Asesor
Profesional Universitario
Medico Especializado
Meédico General
Profesional Universitario

Profesional Especializado

18 de dic de 14

18 de jun de 14

Harold Alberto Suarez Calle

[Secretario de Salud

Jose Moreno Barco

Carlos Ignacio Hurtado Herran

Subsecretario de Apoyo
Tecnico

Subsecretario de
Infraestructura y
Mantenimiento Vial

18 de dic de 14

18 de jun de 14

Miguel Antonio Melendez Carvajal

Secretario de
Infraaestructura y
Valorizacion

Luz Dary Bara Jiménez

Subdirectora de
Tesoreria de Rentas

18 de dic de 14

18 de jun de 14

Andrés Felipe Uribe Medina

IDirector Administrativo
de Hacienda

Maryori Mera Garcia

Agente de Transito - Lider
Gestion Documental

18 de dic de 14

18 de jun de 14

Carlos Alberto Martinez

JAgente de transito
lider  administrativo
sTT™
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pesarrollo Social Servicios|
ulturales y Turisticos 7 NA / NA

nforme de

a
Auditoria Interna.

Se manifiesta en el proceso de servicios culturales|
y turisticos que en el presente tienen conocimientol
[que el equipo de caliadd esta construyendo mejoras|
para poder llevar a cabo una caracterizacion del
ciudadanos o grupos de interes, en el area del
atencion al ciudadano y PQRS.

M: Mejora

No contar con requerimientos reales
para 1a_implementacién

Realizar mesa de trabajo con el proceso de]
Alencmn al Usuario para a]usle y liberacién|
la diseiada  parg)

de
politicas admmsltrallvas uel
respondan a necesidades  efectivas|
|de los ciudadanos

™

Fp.

coractorizacion de usuarios

iplicar_encuesta de. caracterizacion e
Usuarios

JAM: Accion
de Mejora

Caracterizar los ciudadanos|
ylo grupos de interes dell
proceso de  servicios|
ulturales y turisticos.

Acta de mesa de trabajo

Informe de caracterizacion de usuarios del
proceso

Gustavo Adolfo Cruz Bocanegra

Profesional Universitario

18 de dic de 14

18 de jun de 15

Maria Helena Quifionez Salcedo

[Secretaria de
[Despacho

y Turismo

[Secretaria de Culltura

[convIvENCIA
[SEGURIDAD/ATENCION
PREVENCION DE DESASTRES

2. Informe de
Auditoria Interna.

S evidencia en of Proceso Wancjo Ingral e
Riesgo y Atencién de Desastres frente a los|
mecanismos que se tienen implementados para
medir el nivel de satisfaccion del cliente.
1. No se evidencia encuesta aplicada u otrof
instrumento utilizado, bajo una metodologia quel
permita desarrollar medicion frente al nivel de]
satisfaccion del cliente.

Se evidencia y Manifiesta que una forma del
[medir es a través de las ayudas humanitarias_actal
de entrega, Radicado No 2014411100060562]
lfebrero 5 de 2014.
incurriendo en el riesgo de incumplir con lof
establecido_en numeral 8. Medicion, Analisis y]
Mejora, 8.2 Seguimiento y Medicion, 8.2.1

el cliente _de la Norma Técnica del

M: Mejora

Los formatos de satisfacccion del
usuario, medicion, analisis y mejora
no se implementan

CONVIVENCIA Y
SEGURIDAD/CONVIVENCIA Y
FORTALECIMIENTO SOCIAL

. Informe d
Auditorfa Interna,

Medicion, 8.2.1  Satisiaccion del cliente _de lal

[Norma Técnica de Calidad para la Gestion Pablica|

NTCGP 1000:2009;

Manual de Implementacion Modelo Estandar de]

Control Interno para el Estado Colombiano - MECH

1000:2005 - Version 2 : 2008

[Subsistema: Control de gestion

[Componente: Informacién

[Elemento: Informacion primaria

[Manual Tecrico del Modelo Esténdar de Coniro
MECI

INC: No
[Conformid
lad

JAM: Accion
de Mejora

CONVIVENCIA Y
SEGURIDAD/CONTROL Y
MANTENIMIENTO DEL ORDEN
BLICO.

4. Informe de
|Auditoria Interna.

nterno_para_el _Estado
7000:2009;
incumpliendo con o establecido en numeral
ledicion, Analisis y Mejora, 8.2 Seguimiento y
Medicion, 8.2.1 Satisfaccion del cliente _de lal
[Norma Técnica de Calidad para la Gestion Pablica|
NTCGP 1000:2009; Manual de Implementacion|
IModelo Estandar de Control Interno para el Estadol

Subsistema: Control de gestion

Colombiano - MECI 1000:2005 - Versitn 2 : 200842

INC: N
IConformid
d

omadon Samento nomadcn primaria
[Manual Técnico del Modelo Esténdar de Control
interno para el Estado Colombiano

MECI 1000:2014, Numeral 251 C

Los formatos de satisfacccion dell
usuario se ncuentran|
[desactualizados.

Desarrollo Social/atencion a la
comunidad y grupo poblacionales

nforme de

a
Auditoria Interna.

[Se evidencia_en el proceso Atencion a lal
[Comunidad y Grupos poblacionales que frente a lal
[medicion del nivel de satisfaccion del cliente,

1.AZ por que contiene unformacion por comunas|
con base en una encuesta que se realizal

2. No se evidencia informacion sistematical
congruente frente a la informacion presentada.
3. Se observa una no continuidad de las encuestas|
mensualmente realizadas por la secretaria comol
uerte de medicon.
el riesgo de incumplic con Io]
esiablecido on numeral 8. medicion, anaisis |
mojorat2 sequimento y - medion | 821
satisfaccion del cliente de la norma tecnica de]
calidad para la gestion pubhca NTCGP 1000:2009
Manual de implementacion modelo estandar_de]
control interno para el estado colombiano - MECH
1000:2005 -version 2 : 2008
[componente informacion
elemento informacion primaria
[manual tecnico del modelo estandar de_control
interno para el estado colombiano MECI 1000:2014
numeral 2.5.1 componente gestion de la calidad de]
la metdologia para implementacion del modelo]
integrado de planeacion y gestion. asi como nol
contar  con  requerimientos  reales para  af
implementacion de las estrategias e intervenciones|
de las politicas adminstrativas que respondan 3|
efectivas de los ciud

M: Mejora

Falta de sistematizacion de la|
informacion presentada en encuesta.
Falta de continuidad de las encuestas|
realizadas mensualmente.

[AC: Accion
Correctiva

Divuigar e implementar los  formatos|
validados por el proceso Atencion al Usuari
para la medicion de la percepcion del usuariol

Pesarrollo_Social Servicios|
ulturales y Turisticos 7 NA / NA

4. Informe de
Auditoria Interna.

[Se manifiesta en el Proceso de servicios culturales|
y turisticos que en el momento tienen

[No contar con la implementacion de

e ¢ equpo de caliadd so encuenira haciendo
ajustes para poder adoptar en el mecanismo quel
les permita medir el n ivel de satisfaccion del cliente|
o su percepcion

M: Mejora

ue permiten medir el
nivel de satisfaccion del cliente o suf
percepcion

JAM: Accion
de Mejora

[Cumplir con los lineamientos
establecidos para la
medicion de la percepcion
del usuario

Socializar los formatos de percepcion del
usuario

Formatos de sauslaccwcn del usuario
implementador

N° de encuestas aplicadas mensualmente

Rodrigo Zamorano Sanclemente

Asesor

18 de dic de 14

18 de jun de 15

Claudia Lorena Mufioz

Subsecretaria de Policia y|
Justicia,

18 de dic de 14

18 de jun de 15

Samir Jalil Paz

Subsecretario de
convivencia y Seguridad

18 de dic de 14

18 de jun de 15

Laura Beatriz Lugo Marin

Secretaria de
Gobierno, convivencia
y Segurida

d

Luis Alfredo Gomez Guerrero

Secretario de Desarrollo
Tertitorial y Bienetsra
Social

18 de dic de 14

18 de jun de 15

Luis Alfredo Gomez Guerrero

Secretario
Desarrollo Territorial y
Bienetsra Social

de

[Gustavo Adolfo Cruz Bocanegra

Profesional Universitario

18 de dic de 14

18 de jun de 15

Maria Helena Quifionez Salcedo

[Secretaria de

y Turismo

IDespacho
Secretaria de Culltura
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Gestion del Talento Humano /
Liquidaciones Laborales

nforme de
Auditoria Interna.

1) Se manifiesta en el proceso Liquidaciones]
Laborales de \a Direccién de Desarrollo]
de

[etroalimentacion y pamc\paclén ciudadana que sel
tienen implementados para la comunicacion con el
cliente son los siguientes:

1- Se cuenta con un centro de correspondencia en|
o plsn 15, do Lo sollcudes dond se stlerdsn oo
prestaciones y cal

3. Las radichciones. reciidas en el sistema oo
Gestion Documental en la ventanilla unica de la|
|Alcaldia

|Argumenta el Auditado, que no son adecuados para|
la prestacion de servicio al pensionado; por lo cuall
en el momento se estan estableciendo canales del
atencion de manera personal e individual.

lAsi mismo se planea en la pagina de la Alcald
expedir circulares, para informar lo que est
pasando, para concertar la desinformacion que se]
da y evitar asi los derechos de peticion, se esperal

e al mes de diciembre estén funcionando dichos|
canales en especial con los pensionados.

incurriendo en el riesgo_de incumplir con lof
establecido en Numeral 7. Realizacion del producto]
o prestacin del servicio, 7.2 Procesos relacionados|
con el cliente, 7.2.3 Comunicacién con el cliente de]
la Norma_Técnica de Calidad para la Gestion|
[Publica, NTCGP 1000:2009;

Manual' de Implementacion Modelo Estandar de]
(Control Intermo para el Estado Colombiano - MECH
1000:2005 - Version 2 : 2008

[Subsistema: Control de gestion

[Componente: Informacion

[Elemento: Informacion Prim

Componante: Comuricacion pubiica

[Elemento: Medios de comunicacion — comunicacion|
informativa

[Manual Técnico del Modelo Estandar de Control
interno para el Estado Colombiano - MEC]
1000:2014

[Numeral 2.5.1 Componente Gestion de la Calidad|
de la Metodologia para la_implementacion del
[Modelo Integrado de Planeacion y Gestion.

M: Mejora

1. Insuficiencia  cuantitativa  y|
cualitativa de personal de planta para|

atender las responsabilidades - del

proceso.

1. Determinar e

Mejorar los  canales  de]

los}

icaces para la comunicacion con o
usuarios del proceso

M: Accion|
de Mejora

on
usuarios del proceso.

1. Informacion  divuigada acerca  del
reconocimiento y pago de los diferentes|
elementos  salariales y prestaciones|
sociales a los Trabajadores Oficiales |
[Empleados  Publicos  (Activos), en g
Intranet de la pagina web institucional

. Informacion divuigada acerca del
reconocimiento y pago de las diferentes
orestaciones sociales a los Pensionados|
(inactivos), en la pagina web institucional

3. Informacion divulgada acerca  del
proceso "ds - Liqidaclonss _ Lsborsi
T uti de
ecteneos 2 1os creacines Tregiraded
por Ios trabajadores oficiales, empleados
piblicos 'y pensionados, y debidamente]

 torizacas para reciir corraspondenci

[ nfomacion. dinigada acerca  del
oro: de Liquidaciones

medlame 15 ulzacidn do oo osprendiled
de rabajadores  oficiales
cmpicades pubhcos ¥ pensionados.

5. Informacion divulgada acerca  del

proceso  de  Liquidaciones  Laborales|

mediante circulares  informativas que  se]
i las  Organi

Oscar Rojas Rodriguez

sindicales y a las Asociaciones de]
pensionados, y publicaran en carteleras de]
ia Alcaldia

.Informacion _ divulgada acerca  del
proceso  de  Liquidaciones  Laborales
ravés de medios masivos de informacion|
iocal (prensa, radio y television).

7. Fortalecer el Centro de Correspondencia

Proceso de Liquidaciones

18 de dic de 14

28/05/2015

Maria Ximena Roman Garcia

Subdirectora de
Recurso Humano

Gestion Tributaria

. Informe de
Auditorfa Interna.

[Subdireccion de Catastro pero no informo_al
peticionario en que proceso y  estado estaba sul
solicitud, el radicado de PQRS es el siguiente:

[Radicado No.2014411100334672 de Catastro

\ncump\lendo con lo establecido en Articulo 21,
[Funcionario sin competencia. Titulo II Derecho De]
Peticion ~ Capitulo | Derecho de peticion_ ante]
autoridades. Reglas generales de la Ley 1437 de]
[Enero 18 de 2011, Por la cual se explde el Cod\go
de  Procedimiento  Administrativo y.
[Contencioso Administrativo.

NC: No
Conformid
ad

INo se esta realizando la lectura y|
anaiisis del PQRS asignado  para|
determinar  la
traslado.

competencia  yiol?

Realizar la lectura y analisis del PQRS]
asignado para determinar la y

JAC: Accion

Dar respuesta dentro de los|
plazos  definidos  por

politicas ~ y

raslado.

Correctiva

de  Gestion  documental
[Orfeo  dando a  conocer]
el estado del

proceso a peticionario.

reS|Res sponder oportunamente el 100% de la]

solicitud

Liiana Morales Ceballos
[Augusto Enrique Lopez

Liliana Chileuitt Blandén
[Omar Jair Ceron Navia

Doris Olga Martinez

Subdirectora de
impuestos y Rentas
Municipales

Profesional Especializado
Profesional Universitario
Profesional Universitario
Profesional Universitario
Profesional Universitario

5 de dic de 14

5 de may de 15

Andrés Felipe Uribe Medida

Directora
Departamento
Administrativo de
Hacienda Municipal

pesarrollo Integral del
[Territorio/Desarrollo Fisico

nforme de

a
Auditoria Interna.

3-De los 31 PQRS evaluados en la secretaria def

y X
de reconocimiento de un derecho fundamental
2013411100836572  2014411100252442
2014411100444342
2014411100480382
2014411100091672
2014411100367442
2014411100080132
2013411100897952
2014411100017292
2013411100860912
2013411100975742
2013411100943262  2014411100103332
incumpliendo con lo establecido en Articulo 2.

2014411100191182

2014411100343532

2014411100395902

2014411100116032

INC:
[Conformid

|Atencion prioritaria de peticiones. Titulo Il Derecholad

De Peticion Capitulo | Derecho de peticion ante]
Reglas generales de la Ley 1437 del

Enero 18 de 20T, Por a cualse expice ol Codigo
de  Procedimiento ~ Administrativo  y
Contencioso Administrativo.

incurriendo en el riesgo de nof
oarantizar el efectivo ejercicio del
[derecho de peticién y congestionar el
parato judicial con la accion de
tutela.

Elaborar Informe de  Seguimiento a g
[Gestion de PQRS. Para verificar que se}
fcumplan los criterios de: respuesta oportuna|
clara, congruente y de fondo a cada solicitud

JAC: Accion
Correctiva

Garantizar el efectivol
ejercicio del derecho

peticion y no congestionar ell

aparato judicial con la accion|
de tutela.

in informe Mensual del seguimiento a la|
Gestion de PQRS de la dependencia

Miguel Antonio Melendez Carvajal-Jose
Moreno Barco-Carlos Ignacio Hurtado
Herran

Secretario de
Infraaestructura y
Valorizacio/Subsecretario

le Apoyo
Tecnico/Subsecretario de
Infraestructura y
Mantenimiento Vial

10 de dic de 14

31 de mar de 15

Miguel Antonio Melendez Carvajal-
Liose Moreno Barco-Carlos Ignacio
Hurtado Herran

[Secretario de
infraaestructura y

rio de Apoyo
Tecnico/Subsecretario
de Infraestructura y
[Mantenimiento Vial
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Gestién Catastral

Auditoria Interna.

[Firma y fecha de recibido por parte del usuario al
[momento de entregar la informacion.

No s
M: Mejora [control interno.

No ha informado a la empresa
contratada para la mensajeria sobre]
| e la firma y fecha d

e esta realizando un correctol y"'
E1 funcionario que realiza Ia revision)
de las guias no cuenta con una lista)
de chequeo para definir cusles sonf
o5 requisitos minimos para que Ig
ouia sea aceptada

en la minuta del contrato una|

a
a gula de entrega. lclausula que defina la obilgatoriedad del

esentar las guias debidamente firmadas]

con la fecha respectiva una vez sealA!
entregada la informacion

[Controlar de acuerdo a un check lista que la
quias que cumplan con los criterios definidos.

Realizar control y]
a la actividad|

M
de Mejora

realizada por la empresa del
correo.

90% de la guias sean entregadas y
firmadas

Sandra Patricia Samacé Rojas

Subdirectora de Catastro

9 de dic de 14

9de junde 15

Andrés Felipe Uribe Medina

Director Departamento
Administrativo de
Hacienda
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