DEPARTAMENTO DEL VALLE DEL CAUCA
G=SBERNACION

Secretaria General

.. FO-M9-P3-01- V04
1.01.1-53.55- 373410

Santiago de Cali, octubre 17 de 2018

Doctor

CESAR MANCILLA RODRIGUEZ
Jefe Oficina de Control Interno
Presente

ASUNTO: SOLICITUD CIERRE DEL HALLAZGO Y/O NO CONFORMIDAD DEL
INFORME DE AUDITORIA AL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION-SECRETARIA
GENERAL 2017

Cordial Saludo,

La Secretaria General de la Gobernacion del Valle del Cauca, actualmente tiene bajo
su responsabilidad velar por el cumplimiento y cierre efectivo de los hallazgos y/o no
conformidades generados en procesos de auditorias.

Por lo anterior y segln los anexos a esta, se notifica el cumplimiento de las acciones
contempladas dentro del plan de mejoramiento, producto del informe de auditoria al
Sistema Integrado de Gestion, por lo que se solicita el cierre del hallazgo No. 4 “No se
evidencio en la Auditoria la matriz de productos y servicios y matriz de prevencion”.

Anexos:

1. Plan de Mejoramiento proceso M4-P1 inscrito en Control Interno
2. Evidencia del cumplimiento de la accién correctiva (Matriz de productos y
servicios y matriz de prevencion)

Cordial
— wdpkf

EFRNANDO MONZON RODRIGUEZ
Subdirector Técnico de Apoyo a la Gestidon
Secretaria General.

Copia: Coordinacion del Sistema Integrado de Gestién de la Gobernacion del Valle del Cauca




'M8-P3, ADMINISTRAR EL PASIVO PENSIONAL

Incluir en las TRD nuevas series y subseries para los registros documentales que aun no cuentan con
clasificacion en las TRD.

M9-P1, ADMINISTRAR BIENES Y SERVICIOS GENERALES

Hacer el seguimiento al plan de accion dentro de los terminados establecidos por el comité del SIG.

7. HALLAZGOS Y/O NO CONFORMIDADES:

%

HALLAZGOS ( )

CONFORMIDADES: ( X )

NO.

DESCRIPCION DEL HALLAZGO
Y/O NO CONFORMIDAD

PROCESO

CRITERIOS DE AUDITORIA

1
|

Se evidencié que el Listado Maestro de
Documentos no se encuentra consolidado
a la fecha de la auditoria; a pesar de que
el proceso evidencia el archivo con los
procedimientos impresos y aprobados, no
se observd el formato FO-M1-P3-09
LISTADO MAESTRO INTERNOS
APROBADOS POR EL COMITE
COORDINADOR DEL SISTEMA
INTEGRADO DE GESTION diligenciado y
aprobado.

No se evidencia la existencia del Listado
Maestro de Documentos Internos vy
externos del proceso M3-P1 de acuerdo a
las directivas de la Gerencia del SIG,
incumpliendo el requisito 4.2.3 Control de
documentos (Asegurarse de qgue Se
identifican los cambios y el estado de
version vigente de los
Documentos)./Elemento Modelo de
Operacién por Procesos.

No se evidencia el listado maestro de

documentos internos y externos
actualizado.

No se evidencia en la carpeta listado
actualizado documentos del proceso.

No se evidencia el listado maestro de

M1-P1

M3-P1

M2-P6
M11-P1
M11-P2

Mo-P2

M2-P2

Numeral 4.2.3 de la norma técnica de calidad
NTCGP 1000:20009.

MECI 1000:2014

4.2.3 control de documentos; asegurarse de
gue se identifican los cambios y el estado de
versién vigente de los documentos. De Ia
NTCGP 1000:2009.

NTCGP 1000:2009

NTCG 1000:2009 — MECI 2014 1
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documentos y no se identifica de manera
clara los documentos en el archivo de
gestion del proceso. Incumpliendo el
requisito 4.2.3 Control de documentos
(Asegurarse de que se dentifican los
cambios y el estado de version vigente de
los Documentos)./Elemento Modelo de
Operacion por Procesos.

No se evidencia la actualizacion de los
documentos del proceso ni el listado
maestro de documentos actualizado.
Incumpliendc el requisito 4.2.3 control de
documentos.

No se evidencia la Socializacion del
Listado Maestro de Documentos Internos y
externos del proceso M2-P1 de acuerdo a
las directivas de la Gerencia del SIG,
incumpliendo el requisito 6.2.2
Competencia, formacion y toma de
conciencia.

M3-P4

M2-P1

NTCG 1000:2009 — MECI 2014

NTCG 1000:2009 — MECI 2014

No se evidencia la matriz de interaccion
del proceso M3-P1 con los demas
procesos del SIG (entre procesos)
incumpliendo el requisito 4.1 b) determinar
la secuencia e interaccion de estos
procesos, de la NTCG 1000:2009.

No se evidencia la socializacion, aplicacion
e interiorizacion de la matriz de interaccion
del proceso M2-P1, incumpliendo el
requisito 6.2.2 Competencia, formacion y
toma de conciencia.

No se evidencia la socializacién, aplicacion
e interiorizacion de la matriz de interaccion
del proceso M2-P1, incumpliendo el
requisito 6.2.2 Competencia, formacién y
toma de conciencia.

M3-P1

M2-P1

M2-P2

NTCG 1000:2009 — MECI 2014

NTCG 1000:2009 — MECI 2014

NTCG 1000:2009 — MECI 2014

No se evidencia las FT (Fichas técnicas de
los indicadores del proceso M3-P1
aprobados por el Comité Coordinador del
SIG) que demuestre un seguimiento vy
analisis del proceso en la vigencia 2016 y
2017 de acuerdo a las directivas de la
Gerencia del SIG, incumpliendo el
requisito 4.1. e) realizar el seguimiento, la

M3-P1

NTCG 1000:2009 — MECI 2014

© ESTE DOCUMENTO ES PROPIEDAD DE LA GOBERNACION DEL VALLE DEL CAUCA PROHIBIDA SU
REPRODUCCION POR CUALQUIER MEDIO, SIN AUTORIZACION DEL GOBERNADOR Y/O SU REPRESENTANTE.




Actualmente no se cuenta con el plan de M10-P1 No se evidencia plan de accién para el afio

accioén para el ano 2017. 2017.

No se tiene un registro explicito de la M3-P1 NTCG 1000:2009 — MECI 2014

Medicién de la Satisfaccion del Cliente al

proceso M3-P1, incumpliendo el requisitos

8.2.1 Satisfaccién del cliente, el requisito

5.2 enfoque al Cliente/ Eje Transversal de

Informacién y Comunicacién Publica.

No se tiene un registro explicito de la MSC M2-P1 NTCG 1000:2009 — MECI 2014

al . proceso M2-P1, incumpliendo' el

requisitos 8.2.1 Satisfaccion del cliente, el

requisito 5.2 enfoque al Cliente/ Eje

Transversal de Informacién y

Comunicacién Publica.

No cuentan con elementos que permitan la M10-P1 Se evidencié el incumplimiento del requisito

medicién y seguimiento al proceso. 8.2.3 Seguimiento y Medicién de los
Procesos, puesto que no tienen el formato
para realizar la medicion del proceso y el
seguimiento al mismo. i

No se tiene un registro explicito de la MSC M2-P2 NTCG 1000:2009 — MECI 2014

al proceso M2-P1, incumpliendo el

requisitos 8.2.1 Satisfaccién del cliente, el

requisito 5.2 enfoque al Cliente/ Eje

Transversal de Informacién y

Comunicacion Publica.

Se observa hacinamiento en los puestos M3-P1 NTCG 1000:2009 — MECI 2014

de trabajo relacionados con el proceso
M3-P1. Las salas de reuniones estan
ocupadas por los contratistas como
puestos de trabajo, incumpliendo el
requisito 6.3 Infraestructura. Elemento de
Planes y Programas-MECI./ Decreto 1072
de 2015 SGSST ( 2.2.4.6.12). Existe un
puesto para fres personas. Hay mas
funcionarios que puestos de trabajo,
incumpliendo el requisito 6.4 Ambiente de
trabajo/ Elemento del Desarrollo del
Talento Humano- MECI/ Elemento de
Planes y Programas-MECI/Decreto 1072

de 2015 SGSST (2.2.4.6.12).
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La Dependencia carece de estudio de
Salud Ocupacional en el tema de
Ergonomia a los puestos de trabajo y se
requiere un sistema de control de
témperatura del ambiente de trabajo.

Se observa hacinamiento en los puestos
de trabajo relacionados corn el proceso
M2-P1, la infraestructura es obsoleta,
vieja, en mal estado y mal distribuida
incumpliende el requisito 6.3
Infraestructura. Elemento de Planes y
Programas-MECI. Decreto 1072 de 2015
SGSST ( 2.2.4.6.12). Existe un puesto de
trabajo para dos personas. Hay mas
funcionarios que puestos de trabajo, El
ambiente no es el adecuado. Los
entrevistados manifiestan que sufren de
alergias, el aseo se presenta una (1) ves
por semana, existen vertebrados plagas
que trasmiten acaros incumpliendo el
requisito 6.4 Ambiente de trabajo/
Elemento del Desarrollo del Talento
Humano- MECI/ Elemento de Planes y
Programas-MECI/Decreto 1072 de 2015
SGSST (2.2.4.6.12).

Falta de condiciones ambientales,
biomecanicas y psicosociales adecuadas
para el espacio de trabajo, generando
hacinamiento, evidenciandose una
relacion 5/10(puestos de
trabajo/servidores publicos).

Se evidencia espacios de trabajo mal
planificados, desequilibrio entre relacion
puestos de trabajo y espacio de trabajo,
generando  hacinamiento. Falta de
condiciones ambientales, biomecanicas y
psicosociales adecuadas para el espacio
de trabajo (poca iluminacioén, cielorrasos
danados, relacion 1/50 (Servicio
sanitario/servidoras publicas).

No se evidencié una planificacion para la
provision y el mantenimiento de |Ia
infraestructura  que permita cumplir

M12-P1

M2-P1

M3-P1

M4-P2

MS-P2

Se incumple el requisito 6.4 Ambiente de
Trabajo de la NTCGP 1000:2009 y los
elementos de analisis y valoracién del
riesgo del MECI.

NTCG 1000:2009 — MECI 2014

6.4 Ambiente de trabzjo

6.3 Infraestructura, literal a)
6.4 Ambiente de trabajo

6.3 Infraestructura
6.4 Ambiente de trabajo
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efectivamente con los requisitos del cliente
y partes interesadas. Se pudo evidenciar,
que actualmente, la dependencia no
cuenta con las condiciones laborales y
ocupacionales que garanticen que en la
operacién del proceso se cumpla con los
requisitos del cliente y partes interesadas.

No se evidencio una planificacién para la
provision y el mantenimiento de la
infraestructura que permita  cumplir
efectivamente con los requisitos del cliente
y partes interesadas.

Se evidencia que en las tres dependencias
que son transversales las condiciones de
ergonomia e iluminaciébn no  son
adecuadas para el personal que labora en
el | proceso. incumpliendo el requisito 6.4
Ambiente de trabajo/ Elemento del

: Desarrollo del Talento Humano- MECI/

Elemento de Planes y Programas-
MECI/Decretc 1072 de 2015 SGSST

(2.2.4.6.12).

Falta de condiciones ambientales,
laborales y ocupacionales que garanticen
la operacién del proceso, generando
hacinamiento y reducidos espacios de
trabajo.

M10-P1

M3-P4

M9-P3

6.3 Infraestructura

NTCG 1000:2009 — MECI 2014

6.4 Ambiente de trabgjo

10

No existe evidencia de la socializaciéon del
procedimiento para el tratamiento de NC.
No existe registro del tratamiento de PSN.
Incumpliendo el requisito 8.3 Control del
producto y/o Servicio no conforme de la
NTCGP 1000:2009/Elemento de Control
de Indicadores de Gestion.

No existe evidencia de la socializacién del
procedimiento para el tratamiento de NC.
No existe registro del tratamiento de PSN.
Incumpliendo el requisito 8.3 Control del
producto y/o Servicio no conforme de la
NTCGP 1000:2009/Elemento de Control
de Indicadores de Gestion.

Durante la visita, no se evidencio el
procedimiento para el control de no

M3-P1

M2-P1

M9-P2

NTCG 1000:2009 — MECI 2014

NTCG 1000:2009 — MECI 2014

Se evidencia el incumplimiento del requisito
8.3 Control de Producto y/o servicio no |
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conformidades del proceso, productos y
servicios aprobados por el SIG.

No existe evidencia de la socializacién del
procedimiento para el tratamiento de NC.
No existe registro del tratamiento de PSN.
Incumpliendo el requisito 8.3 Control del
producto y/o Servicio no conforme de la
NTCGP 1000:2009/Elemento de Control
de Indicadores de Gestién

No existe evidencia de la socializacion del
procedimiento para el tratamiento de NC.
No existe registro del tratamiento de PSN.
Incumpliendo el requisito 8.3 Control del
producto y/o Servicio no conforme de la
NTCGP 1000:2009/Elemento de Control
de Indicadores de Gestion

M2-P2

M3-P4

conforme, puesto que no se ha diligenciado
el formato respectivo, aun no se sabe que
documentos van salir.

NTCG 1000:2009 - MECI 2014

NTCG 1000:2009 - MECI 2014

11

Al revisar los documentos estos estan
actualizados, tienen ajustes a cambios
realizados; estan listos para ser aprobados
por el Comité del SIG. Pero aun no estan
aprobados. Al revisar las versiones en la
carpeta publica de MULALO se encuentra

| que por ser una Secretaria nueva (Decreto

1138 de 2016) aun no le han sido
aprobadas por el Comité del SIG las
nuevas versiones.

Al revisar los documentos del proceso
aungue estan actualizados, tienen ajustes
a cambios realizados; estan listos para ser
presentados para aprobacion por el
Comité del SIG, aun no estan aprobados.

Al revisar los documentos las carpetas no
estan actuzlizadas en cuanto a la no
presentacion de las actas de los ultimos
Comité realizados

M6 - P1

M8 - P2

M12 - P1

Se evidencid el incumplimiento del requisito
423 c) de la NTCGP 1000:2009 y del
elemento 1.2.2 de Modelo de Operacién por
procesos del MECI.

Se incumple el requisito 4.2.3 d) Control de
documentos archivos de gestion de la
NTCGP 1000:2009 y la aplicacion de Tablas
de retencién documental y MECI.

Se evidencié el incumplimiento del requisito
Control de documentos 4.2.3 c) de la NTCGP
1000:2009 y del elemento el elemento 1.2.2
de Modelo de Operacién por procesos del
MECI.

Se evidencid el incumplimiento del requisito
4.1.e) de la NTCGP 1000:2009 y el elemento
de Mapa de Operaciéon por procesos del
MECI ‘

12

Se evidencia al revisar las carpetas que
existe doble foliacién, circulares sin
numeracion, archivo no esta adaptado a la
Ley General de Archivo (Ley 594 de 2000).
No hay organizacion del Archivo de
Gestion donde se custodian los
documentos.

M12 - P1

Se incumple el requisito 4.2.3 Control de
documentos archivos de gestion de la
NTCGP 1000:2009 y la aplicacion de Tablas
de retencion documental y MECI.
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No se evidencia una Carpeta rotulada y
foliada con el nombre del proceso M2-P1
V04. 2. No se encuentra en el Archivo de
Gestion Orgzanizacional. 3. La informacion
de maneja en un computador en medio
electronico.  Igual en  MULALO/SIG,
34incumpliendo el requisito 4.2.3. Control
de documentos de la NTCGP 1000:2009.

No se evidencia la aplicacion de las Tablas
de Retencion Documental. Incumpliendo el
requisito 4.2.3. Control de documentos.

Se evidencia debilidad en la aplicacion de
las Tablas de Retencién Documental de la
Secretaria de Equidad de Geénero.
Incumpliendo el requisito 4.2.3 control de
documentos.

No se utilizan las tablas de retencion
documental como mecanismo articulado al
control de documentos.

No se evidencia el cumplimiento de la
aplicacion de las TRD en el proceso
archivistico.

M2-P1

M2-P2

M3-P4

M8-P1

M9-P1

NTCG 1000:2009 — MECI 2014

NTCG 1000:2009 — MECI 2014

NTCG 1000:2009 — MECI 2014

NTCG 1000:2009 - MECI 2014

NTCG 1000:2009 — MECI 2014

13

En el PR-M12-P1-04 V04 no se evidencia
un formato estandar para los términos de
referencia. En el PR-M2-P1-02 V05
existen formatos para la publicacién de
estadisticas agropecuarias sin estar
codificados en el SGC incumpliendo el
numeral 4.2.4 Control de los registros

M2-P1

NTCG 1000:2009 — MECI 2014

14

No se cuenta con un Sistema de
Informacion, que permita la operacion del
proceso, imposibilitando la conformidad
de la gestién documental

M3-P1

6.3 Infraestructura, literal b)

15

No se ha realizado la socializacion vy
divulgacion a los funcionarios integrantes
del proceso de la oficina de gestion

documental de los ajustes y cambios a los

documentos del proceso.

MS-P3

4.1 Registros, Socializacion

16

No se evidencia que la caracterizacion y
procedimientos y no se refleja el control de
cambios en los documentos del proceso.
Incumpliendo los requisitos.2.3 Control de
documentos; Asegurarse de que se

M2-P2

NTCG 1000:2009 - MECI 2014
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identifican los cambios y el estado de
versién vigente de los Documentos.
Elemento Modeloc de Operacion por
Procesos.

17

No se evidencia el registro de induccién y
al personal que ingresa al proceso.
Incumpliendo el requisito 6.2.2
Competencia, formacidon y toma de
conciencia  .Elemento de  Control
Desarrollo del Talento Humano-MECI

M2-P2

NTCG 1000:2009 - MECI 2014

18

No se evidencia registros de
procedimientos estdn en construccion.
Incumpliendo el requisito 4.1. Requisitos
generales 4.2.1. Generalidades 4.2.4
Control de los registros

M2-P2

NTCG 1000:2009 — MECI 2014

19

No se cuenta con espacio éptimo para el
archivo de gestion poniendo en riesgo los
documentos del proceso y existen
debilidades en el control de documentos.
Incumpliendo el requisito 4.2.3 control de
documentos.

M3-P4

NTCG 1000:2008 — MECI 2014

20

No se evidencia el seguimiento vy
cumplimiento de las no conformidad es y
del plan de mejoramiento.

M8-P1

Acciones de mejora sin cumplir

21

Nc se evidencia el cumplimiento de las
acciones de mejora resultantes de la
auditoria realizadas en las vigencias 2015
y 2016.

M9-P1

Acciones de mejoramiento

22

Se realizo el procedimiento en un formato
no aprobado por el SIG.

M9-P1

Control de producto y/o servicio no conforme
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§. Usuario del prod Soa 8. Lugaren el 11. Se encuentra documentado el
= 8 il 7. Precio del | que se entrega | 9. Fechas y horario proceso en el SIG
1 4. Descripcion del 6. Requisitos del | producto/serv el para la entrega del 10. Datos de
Dependencia A.Proceso, | 3. Productolseisto producto/servicio producto/servicio | icio y forma |producto/servici| producto/servicio contacto COSERVACIONES
Nombre | Interno | Externo | Natural | Juridico de pago ° Si NO ¢Dénde?
CONPES 3785 de ’
D " Todos los' : David Femando
Secretaria |4 pq Poliica de Servicioal [ S5 TEN0 500 Soncional s ¥y X X X 221;:::?: R Secretarl NIA Monzan Rodriguez X En construceién
General Ciudadano i comunidad en IFpras i : General dfmonzon@valledel FHON)
general Servicio del Ciuda i cauca gov.co.
Documento para David Femando
Secretaria Protocolo de Servicio al|estandarizar la prestacion  |Todos los Secretaria Monzon Rodriguez archivo de 5
General 4P Ciudadano del servicio al ciudadano procesos X X Loy 1437:de 2011 HA General NI dfmonzon@valledel A Gestion En construccién
con calidad cauca.gov.co.
Ley 1757 de 2015.
Reuniones con la ciudadania g
oo = Ao David Fernando
Sacralafia Ejer‘cnf:ios‘ de|en los 42 municipios del Todos ioa CONPES ;?85 dg s i Monzon Rodriguez
Ge M4-P1 Participacion Valle del oo X X X X 2013"Politica Nacional |N.A General N/A o vallsdel X
Ciudadana Cauca(Conversatorios e de Eficiencia caucau 2 @m
Ciudadanos) Administrativa al i
Servicio del Ciudadano”
CONPES 3649 de 2010
Deocumento para identificar "Politica Nacional de
. e - | b e oausFamao .
General e Ciudadanos md::o:a::r::]?g;wr procesos X A ® 'é?;::i el 2003, P General i dfmonzon@valledel X |Gestion Enconsiruccion
satisfaccion de la calidad del Caracterizacién de [N
servicio Ciudadanos, usuarios y
grupos de interés.
Informe Consolidado  |Documento de las David Fermando Mulal&sIG
|Secretaria n de PQRSD (registro,  |peticiones, quejas y Todos los | Secretaria Monzon Rodriguez 4
General M4 respuesta y reclamos recibidas en los procesos A » A & Loy 1712 de 2014 NA General & dfmonzon@valledel < g::;'l:;
seguimiento) plicativos QAP y SADE cauca. gov.co
i D i i David Femando
Secrelala  |yypy ::' ;::;sef::cilgnmé:m e eto damSaussfadcecldn Tadas los X X X x [NTCISO0012015 |y oot NIA Monon Rodviguez x Archpm
General : y procesos Ley 1712 de 2014 General dfmonzon@valledel Gestion
Cliente y/o Usuario interes
cauca.gov.co
Decreto Ley 019 de i
David Fernando
. Documento de 2012, Ley 1099 de {Mulalo/SIG
Secretaa |\ 04 Inventario de servicios |racionalizacion de tramites y | 12998198 | x X X |2017, Guia NA A NA Monzon Bodigoes:|  .x Archivo
General procesos i General dfmonzon@valledel
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Guia de lenguaje claro
para servidores
publicos. A
David Fernando
Documento para tener una : :
Secretaria |5y Guia de lenguaje claro |comunicacion asertiva con el 10008 108 CONPES3785de  |NA ecretard NA Motizon Eodrigusd >l e
General 2 procesos = 2 f General dfmonzon@valledel Gestion
ciudadano 2013"Politica Nacional s i
de Eficiencia govicD.
Administrativa al
Servicio del Ciudadano”
Se encuentra en
David Fernando t
Secretaria Portafolio de senicio al | Documento sobre los Todos  los Lay 1712 de 2012, Secretaria Monzon Rodriguez PIRCEEC O 8]i5L8
General W4-P1 ciudadano ramites y servicics el | oorg NA General /A dfmonzon@valledel corle a
| admon central MIPG i ot lineamientos de la
gl Funcién Publica
Documento que compila por Péagina web Calle 8 antigua
componentes actividades botén de beneficiencia
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Documento donde se % boton de establece por alguna |beneficiencia
g:crert:;'la M4-P1 Cédigo de integridad definen los valores ;mudnssm los ds: wp"?:z%%%gz ,39 N.A transparencia,  |normativa que debe  |oficina para la X :ﬂ;&s weB
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dependencia. reformarse tel 8900888 ext, 130
Elabord Revisd Fecha de A
Nombre:
Maria del Carmen Ogliastri Mafla Nombre: David Femando Monzon Rodriguez 04/10/2018
Caroll Pedraza Martinez
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Pagina 1 de 1
Lo et 2.Nombre del 3. Nombre del % Descrlpcmn'd‘e I 5. Descripcion de la No oy Trat_amlento i
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Secretaria General

M4-P1

Politica de Servicio al
Ciudadano

Documento sobre los
lineamientos de atencion al
ciudadano

1.Desconocer la politica de
atencion al ciudadano y no
tener control del PNSC

1.Verificar si la entidad cumple
con la politica y objetivos
planteados y revisarla una vez
al afio

David Fernando Monzon Rodriguez
Subdirector Técnico de Apoyo a la
Gestion

Secretaria General

M4-P1

Protocolo de Servicio al
Ciudadano

Documento para estandarizar la
prestacion del servicio al
ciudadano con calidad

1. Recibir una insatisfaccion
del cliente, a traves de una
peticion, queja o reclamo

1. Responder la PQR en los
tiempos establecidos por la ley

David Fernando Monzon Rodriguez
Subdirector Técnico de Apoyo a la
Gestion

Secretaria General

M4-P1

Ejercicios de Participacion
Ciudadana

Reuniones con la ciudadania en
los 42 municipios del Valle del
Cauca(Conversatorios
Ciudadanos)

1. No comunicar las
actividades a nivel interno y
externo del proceso

1.Verificar seguimiento a la
matriz de compromisos

David Fernando Monzon Rodriguez
Subdirector Técnico de Apoyo a la
Gestion

Secretaria General

M4-P1

Caracterizacion de
Ciudadanos

Documento para identificar las
necesidades y caracteristicas de
los ciudadanos para lograr
acciones hacia una mayor
satisfaccion de la calidad del
servicio

1.No capturar la informacion

2. No capturar la informacion
de toda la poblacion objetivo

de las variables establecidas.

1.Disefio e implementacion de
encuentas de caracterizacion

con informacion mas objetiva.

2. Personal idoneo

David Fernando Monzon Rodriguez
Subdirector Técnico de Apoyo a la
Gestion

Secretaria General

M4-P1

Informe Consolidado de
PQRSD (registro,
respuesta y seguimiento)

Documento de las peticiones,
quejas y reclamos recibidas en
los aplicativos QAP y SADE

1.No identificar acciones de
mejora

1.Seguimiento y cumplimiento a
las acciones contempladas en el
plan de mejoramiento

David Fernando Monzon Rodriguez
Subdirector Técnico de Apoyo a la
Gestion

Secretaria General

M4-P1

Informe de Medicién de la
Satisfaccién del Cliente y/o
Usuario

Documento de Satisfaccion del
Usuario y grupos de interés

1.No identificar acciones de
mejora

1.Seguimiento y cumplimiento a
las acciones contempladas en el
plan de mejoramiento

David Fernando Monzon Rodriguez
Subdirector Técnico de Apoyo a la
Gestion

Secretaria General

M4-P1

Guia de lenguaje claro

Documento para tener una
comunicacion asertiva con el
ciudadano

1. No coumplir con los
criterios establecidos en la
guia de lenguaje claro a la
hora de interactuar con el
ciudadano

1. Capacitacion a los servidores
publicos en lenguaje claro

David Fernando Monzon Rodriguez
Subdirector Técnico de Apoyo a la
Gestion

Secretaria General

M4-P1

Portafolio de servicio al
ciudadano

Documento sobre los tramites y
servicios de la admon central

1. No tener actualizado la
informacion de los tramites y
opas al dia.

1. Tener la informacion al dia
en la pagina web, mulalé
(formatos hoja de vida,

inventario de tramites y opas)

David Fernando Monzon Rodriguez
Subdirector Técnico de Apoyo a la
Gestion

Elaboré

Revisoé

Fecha de Actualizacion:

Nombre: Maria del Carmen Ogliastri Mafla

Nombre: David Fernando Monzon Rodriguez

04/10/2018

Cargo: Contratigta Profeggional Especializado

Cargo:Subdirector Tecnico de Apoyo a la Gestion

Fecha de Socializacion:
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