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INFORME DE AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION

1. INFORMACION GENERAL
ORGANIZACION

ALCALDIA DE ARMENIA

SITIO WEB: www.armenia.gov.co

LOCALIZACION
Carrera 17 No. 16 — 00 Armenia, Quindio - Colombia. Tel. 741 71 00 Ext 308 /315

Direccidn del sitio Localizacién | Actividades del alcance o procesos desarrollados en este sitio

permanente (ciudad -

Incluyendo el pais)

principal

Carrera 17 No. 16 | Armenia, Prestacion de servicios publicos de construccion y

- 00 Quindio - mejoramiento de obras de infraestructura fisica; mejoramiento

Colombia. sociocultural, salud y educacién de sus habitantes; promocién

de la participacion comunitaria; ordenamiento del territorio:
desarrollo social, econémico y financiero; conservacién del
orden publico, seguridad, convivencia y movilidad del
municipio de Armenia.

NA NA NA

NA NA NA

NA NA NA

ALCANCE DE LA CERTIFICACION:

Alcance actual

Prestacion de servicios publicos de construccién y mejoramiento de obras de infraestructura fisica;
mejoramiento sociocultural, salud y educacién de sus habitantes; promocién de la participacién
comunitaria; ordenamiento del territorio: desarrollo social, econémico y financiero; conservacion del orden
publico, seguridad, convivencia y movilidad del municipio de Armenia.

Provision of public services of construction and improvement of physical infrastructure; socio-cultural,
health and education of its inhabitants improvement; promotion of community participation, land use
planning, social, economic and financial development, public order, security, coexistence and mobility
preservation at the municipality of Armenia.

Alcance propuesto

Prestacion de Servicios publicos de construccién y mejoramiento de obras de infraestructura fisica y
tecnolégica, mejoramiento sociocultural, salud y educacién de sus habitantes, promocion de la
participacion ciudadana, ordenamiento del territorio; desarrollo social, econémico y financiero,
conservacion del orden publico, seguridad, convivencia y movilidad del municipio de Armenia

Provision of public services of construction and improvement of physical infrastructure and technological;
socio-cultural, health and education of its inhabitants improvement; promotion of citizen participation, land
use planning, social, economical and financial development, public order, security, coexistence and
mobility preservation of the municipality of Armenia.

EXCLUSIONES JUSTIFICADAS (En el caso de sistema de gestion de calidad)

NA
CODIGO SECTOR: IAF 36
REQUISITOS DE CERTIFICACION: 1SO 9001:2008; NTCGP 1000:2009

REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

Nombre: Camilo Andrés Casadiego Millan

Cargo: Director Departamento Administrativo de Planeacion

Correo electrénico ccasadiego@armenia.gov.co
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INFORME DE AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION

1. INFORMACION GENERAL
TIPO DE AUDITORIA: o Otorgamiento
o Seguimiento
X Renovacion
X Ampliacién de alcance
o Reduccion de alcance
o Extraordinaria
FECHA DURACIQN,(d|as
— auditoria)

AUDITORIA 2013.08.12a15 | 4.0

AUDITORIA COMPLEMENTARIA (Si aplica) NA NA

EQUIPO AUDITOR

Auditor lider Dario Molina A.

Auditor Blanca Myriam Robayo A.

Experto Técnico NA

DATOS DEL CERTIFICADO

Cddigo SC7319-1 GP 199-1

Fecha de aprobacion inicial 2010.11.17 2010.11.17

Fecha ultima renovacion (si aplica) | NA NA

Fecha vencimiento: 2013.11.16 2013.11.16

2. OBJETIVOS DE LA AUDITORIA

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

e Evaluar la capacidad del sistema de gestién para asegurar el cumplimiento de los requisitos. legalesy
reglamentarios aplicables al alcance del sistema de gestion y a la norma de requisitos de gestion

e Determinar la eficaz implementaciéon y mantenimiento del sistema de gestion

e |dentificar oportunidades de mejora en el sistema de gestién

3. ACTIVIDADES DESARROLLADAS

e El dia 30 de Julio de 2013 se examinaron el manual de calidad, las caracterizaciones de los procesos
y el mapa de procesos y se encontraron conformes con la norma de gestion de la calidad. El dia 1 de
Agosto se realizé el plan para la auditoria en sitio que se envié a la Organizacion para que incluyeran
en él los nombres y cargos de las personas que recibirian la auditoria los dias 12 a 15 de Agosto de
2013.

e Los criterios de la auditoria incluyen la documentacion de la Organizacion desarrollada en respuesta a
las normas 1SO 9001:2008 y NTCGP 1000, y los requisitos de certificacién del sistema de calidad
(Reglamento de la certificacion ICONTEC de Sistemas de Gestion (ES-R-SG-001).

e No es aplicable el muestreo ya que realizan sus actividades sélo en la sede principal en la sede
alterna.

e No se visitaron actividades en sitios temporales o fuera del sitio, ni proyectos, instalaciones de cliente.

e La auditoria incluy6é andlisis de evidencias, entrevistas con los responsables, observaciones y andlisis
de las actividades desarrolladas por la Entidad de manera aleatoria, de acuerdo con el alcance
establecido y se revisaron los diferentes registros correspondientes. Por ello tiene asociado un riesgo
de no haber verificado todos los documentos y registros.

e La auditoria no se realiz6 en forma combinada ni integrada.

e Esta auditoria incluye la ampliacién del alcance del SGC.

e La Entidad no trabaja por proyectos.

e No se presentaron cambios en la estructura organizacional pero ellos no afectan significativamente el
Sistema de gestion de calidad en la organizacion.
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INFORME DE AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION

3. ACTIVIDADES DESARROLLADAS

e No se presentaron cambios durante la auditoria que hayan impedido cumplir con el plan de auditoria
inicialmente acordado.

e Se cerraron las no conformidades menores detectadas en la auditoria anterior

e Se observé evidencia relacionada con los diferentes requisitos evaluados. Alguna de la informacion
observada correspondio a:

e Entrevistas con los funcionarios de los diferentes procesos auditados:

e Se verifico la capacidad de la Organizacién para conocer y cumplir con las normas y legislacion que
los cobija. Dentro de los requisitos legales o reglamentarios se encuentran como principales:

o Pensamiento estratégico

Plan de desarrollo

Planeacioén Estratégica

Revision por la Direccion: Informe y dos actas

Informe de auditorias Internas de calidad

Procedimiento de auditorias internas.

Plan anual de auditorias al Sistema de gestion

Perfil y competencias de los auditores internos

Evaluacion de los auditores internos

Manual de gestion

Caracterizaciones de los procesos

Mapa de procesos

Organigrama de la empresa

Indicadores de gestion

Planes de accion

Instructivo de VERIFICACION DE surtidores de combustible liquidos I-SG-PGO-001
o Instructivo de verificacién de instrumentos de pesaje no automatico I-SG-PGO-002

O 0O 0O O0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0oOOoOOoOOo

= Luz Piedad Valencia - Alcaldesa

Gerente de Proceso - Claudia Patricia Gonzalez Quintero

Lider de Proceso, Juan Carlos Alfaro Garcia

Asesor Juridico, Carlos Mario Alvarez Morales

Asesor Social, Juliana Marcela Trejos Arismendy

Comunicaciones - Fernando Giraldo Flores, Martha Salazar, Patricia Cuero Londofio.
Director Depto. Administrativo de Planeacion — Representante de la Alta Direccion
Camilo Casadiego Millan

] Lider de Proceso - Anabella Katterina Cortes Sanchez

Constitucién politica de Colombia 1991, Articulos 311, 315 y capitulo 3.

Ley 872 de 2003, “Por la cual se crea el Sistema de Gestion de la Calidad en la Rama Ejecutiva
del Poder Publico y en otras entidades prestadoras de servicios”.

Decreto 4110 de 2004, “Por el cual se reglamenta la Ley 872 de 2003 y se adopta la Norma
Técnica de Calidad en la Gestién Publica NTCGP 1000:2004”, que establece los requisitos del
Sistema de Gestion de la Calidad para la Rama Ejecutiva del Poder Piblico y en otras entidades
prestadoras de servicios”.

Circular 006 de 2005, “Implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad en las entidades del
Estado obligadas por la Ley 872 de 2003, su Decreto 4110 de 2004 y la Norma Técnica de
Calidad para la Gestién Publica NTCGP 1000:2004”.

Decreto N0.0026 de marzo 22 de 2005, “Por el cual se establece la Estructura de la
Administracion Central del Municipio de Armenia Quindio y se dictan otras disposiciones.

Ley 136 de 1994 Por la cual se dictan normas tendientes a modernizar la. Organizacioén y el
funcionamiento de los Municipios.

Ley 152 de 1994 Plan de desarrollo

Ley 617 de 2000 por la cual se establece la categorizacion de departamentos, distritos y
municipios.

Ley 489 de 1998 Por la cual se dictan normas sobre la organizacion y funcionamiento de las
entidades del orden nacional, se expiden las disposiciones, principios y reglas generales para el
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3. ACTIVIDADES DESARROLLADAS

ejercicio de las atribuciones previstas en los numerales 15 y 16 del articulo 189 de la Constitucion
Politica y se dictan otras disposiciones.

e Decreto 3622 de 2005 Por el cual se adoptan las politicas de desarrollo administrativo y se
reglamenta el Capitulo Cuarto de la Ley 489 de 1998 en lo referente al Sistema de Desarrollo
Administrativo.

e Decreto 2539 de 2005 por el cual se establecen las competencias laborales generales para los
empleos publicos de los distintos niveles jerarquicos de las entidades a las cuales

e se aplican los Decretos-ley 770 y 785 de 2005.

o Decreto 4485 de noviembre 18 de 2009, por medio del cual se adopta la actualizacion de la
Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica.

e Ley 87 de 1993 Por la cual se establece la obligatoriedad de implementa Sistema de control
interno

e Decreto 1599 de 2005 en la cual se adopta el MECI.

e Ley 909 de 2005 de carrera administrativa.

e Ley 715 de 2002 Sistema general de participacion.

e Ley 962 de 2005 de racionalizacion de tramite

e |SO 9001:2008 Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.

e NTCGP 1000:2009 Norma Técnica de Calidad en la Gestién Publica.Se verificaron los siguientes
procesos del Sistema de gestion:

e Gestion Gerencial y Direccionamiento estratégico: Pensamiento estratégico,
planificacion estratégica, plan de desarrollo, asignacion de Recursos, POT, comunicacion
organizacional, Revisién por la Direccién, Sistema de Desarrollo administrativo,
indicadores de gestién, riegos, mejora

e Gobierno: Planificaciéon sobre las condiciones de seguridad, convivencia, tranquilidad,
armonia e igualdad; sobre la gestién de las actividades de prevencién, mitigaciéon y
atencion de los riesgos en la ciudad de Armenia frente a eventos de tipo natural, socio
natural y/o antrépico, seguimiento al avance, PQR, satisfaccién de los usuarios,
indicadores de gestién, riesgos, CPNC, mejora.

e Desarrollo econdmico: Planeacion para la promocion del desarrollo econémico, fomento
al desarrollo social y econdmico, Competitividad en el sector industrial y agropecuario,
Observatorio de mercado laboral, CPNC, riesgos, indicadores, mejora

e Servicio y atencién al Ciudadano: Planificacion, PQR, Orientacion y Atencion al Cliente,
Medicién de la Satisfaccion del Cliente, indicadores de gestién, mejora

e Talento humano: Planificacién, ejecucién y evaluacién de la formaciéon, mejora de las
competencias, clima laboral, indicadores de gestion, riegos, mejora

e Obras publicas e infraestructura: Infraestructura Vial, equipamiento y espacio publico,
talleres, visita a proyectos, CPNC, propiedad de los usuarios, indicadores de gestion,
mejora

e Desarrollo social y politico: Planificacion, ejecucién y evaluacién de la promocion,
desarrollo e incentivacion de la participacion social, comunitaria y ciudadana, PQR,
satisfaccion de los usuarios, indicadores de gestion, riesgos, mejora.

e Desarrollo Integral de la Seguridad Social en Salud: Planificacion y control del
bienestar en salud de la poblacién a través del monitoreo del aseguramiento de la
prestacion de servicios de salud y de los factores de riesgo del individuo y del ambiente,
visita, PQR, satisfaccién de los usuarios, indicadores de gestion, Promocién de la
disponibilidad y el acceso para la seguridad alimentaria, normatividad, riesgos, mejora

e Servicio educativo: Planificacién y control del acceso y permanencia de los nifios,
jovenes y adultos al sistema educativo, mejoramiento de la calidad educativa, mayor
pertinencia y gestion eficiente y eficaz de los recursos, , visita, PQR, satisfaccion de
usuarios, indicadores de gestién, normatividad, riesgos, mejora

e Gestion financiera: Direccionamiento Financiero, planificacion y presupuesto, ejecucion
presupuestal, lograr que el Municipio obtenga unas finanzas sanas y viables, indicadores
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3. ACTIVIDADES DESARROLLADAS

de gestién, normas, riesgos, mejora

e Gestidon administrativa: Compras: Planificacion, gestion de proveedores, CPNC,
mantenimiento, gestion metroldgica, indicadores de gestion, riesgos, mejora

e Transito y movilidad: Planificacion, PQR, gestion metroldgica, satisfaccién clientes,
CPNC, riesgos, indicadores de gestion, mejora

e Infraestructura tecnoldgica: Planificacion, gestion de proveedores, CPNC,
mantenimiento, reposicion, soporte, indicadores de gestion, riesgos, mejora

e Gestion delas TICy Tecnologia de lainformacién y las comunicaciones: Planeacion
y ejecucion de la promocion y fortalecimiento del desarrollo tecnolégico, CPNC, riesgos,
indicadores de gestién, mejora

e Planificacién y ordenamiento del territorio: Planificacion y direccionamiento de
elementos y marco de referencia para administrar, regular, controlar y planificar las
acciones gue se desarrollen sobre el territorio, POT, riesgos, CPNC, indicadores de
gestién, mejora

e Disefio y Desarrollo: Planificaciéon, documentacion, disefios similares, revision,
verificacion, validacion, cambios; indicadores de gestion, riesgos, mejora

e Gestion juridica: Contratacién: Planificacion, normatividad, seguimiento a dos
contrataciones finiquitadas, demandas en curso, indicadores de gestion, mejora

e Control de verificacion y evaluacion: Auditoria interna, auditorias externas, seguimiento
y evaluacién, Presentacion de Informes, indicadores de gestion, riesgos, mejora

e En cada uno de los procesos se verific el control de los documentos y registros, el analisis de los
datos, la implementacion eficaz de las acciones correctivas y preventivas y de mejora.
e Se revisaron dos proyectos de Disefio y Desarrollo:

o Proceso Gestion de TIC: Aplicaciones de incorporacion del Control de denuncias ciudadanas a
la pagina web: Requerimiento DC-PCE-436 del 9 Julio de 2013, respuesta al mismo TI-PIT-
095 DEL 23 Julio 2013.

o Proceso de Infraestructura: Parque de la familia de recreacién y esparcimiento: Requerimiento
(Plan de desarrollo), alcance del proyecto; alcance del producto; cronograma del disefio; 4
meses; diagrama de Gantt; reuniones semanales del equipo de disefio y mensuales con el
cliente (infraestructura); informes de progreso; entradas, salidas; informe final; proyectos
similares en Espafia(Ernst Neufer) y Bogot4; solicitud disponibilidad presupuestal; ampliacién
del periodo

e La Organizacion ha establecido disposiciones para la realizaciéon de auditorias internas segun
directrices definidas en el procedimiento documentado, M-DP-PDE-SGC-036 PAI version 4, el cual se
ha estructurado siguiendo la norma ISO 19011. Se ha planificado la realizacion de un ciclo anual de
auditoria estableciendo que cubre la totalidad de los procesos del sistema de gestion y el alcance de
los requisitos aplicables de la norma ISO 9001:2008, dando cumplimiento al programa documentado
R-DP-PDE-FGC-SGC-025-PRA para ejecutar las auditorias internas. El ciclo fue realizado con 21
auditores internos calificados que aseguran la objetividad de las auditorias e independencia frente a
los procesos auditados. Se realizd, de acuerdo con el programa de auditoria. Se evidencio el
cumplimiento del programa de auditorias, orientandose a verificar tanto la conformidad como la
eficacia del Sistema de Gestion. Se observé la definicion de planes de accidn para los hallazgos
identificados en la auditoria. El informe de auditoria es una entrada para la revision por la direccion, en
el cual se presenta una conclusion sobre las fortalezas, recomendaciones para la mejora y las no
conformidades encontradas. Se evallan los auditores internos con base en el instructivo I-DP-PDE-
SGC-009 version 2 “Seleccidn, evaluacion, mantenimiento y mejora de las competencias y habilidades
de los auditores internos de calidad”

e La auditoria se realiz6 siguiendo el ciclo P-H-V-A y por muestreo selectivo de evidencias de las
actividades de la organizacion.

e Se cumplié con la agenda propuesta, que concluy6 con la reunién de cierre en la cual se presentaron
los aspectos relevantes, los aspectos por mejorar, las no conformidades menores detectadas en esta
auditoria y las conclusiones.
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4. INFORMACION RELACIONADA CON LOS SITIOS PERMANENTES AUDITADOS

Numero de sitios permanentes auditados diferentes al sitio principal: 0

¢ Es aplicable el procedimiento de toma de muestra como multiple sitio? oSl XNO
¢En caso afirmativo cuantos sitios permanentes remotos se auditaron? __sitios
¢, Se presentaron cambios con relacion al plan de muestreo definido por Icontec? oSl XNO

En caso afirmativo, justificar: NA

5. CONFORMIDAD DEL SISTEMA DE GESTION

Numero de no conformidades detectadas en esta auditoria Mayores 0
Menores 5
Numero de no conformidades pendientes de solucion de la anterior auditoria Mayores 0
Menores 0
Numero de no conformidades pendientes solucionadas en esta auditoria Mayores 0
Menores 0
Numero total de no conformidades pendientes Mayores 0
Menores 5

Comentarios adicionales: Se cerraron las no conformidades menores detectadas en la auditoria del afio
2012.

6. ASPECTOS QUE APOYAN LA CONFORMIDAD Y EFICACIA DEL SISTEMA DE GESTION

e Las reuniones periédicas para tratar temas relacionados con el Sistema de gestion de la calidad
logrando mejoras al mismo y a los procesos, al tiempo que es una labor muy eficaz de concienciacion

e El compromiso evidente de la lider del SGC que asegura la continuidad del Sistema y la mejora de los
procesos

e EIl gjercicio de planeacion estratégica que realizaron para adaptar a las estrategias al plan de
desarrollo, pensamiento estratégico, programas, subprogramas y proyectos, y su seguimiento porque
eso mejora la articulacion de los procesos, el seguimiento y la mejora.

e La buena disposicién del equipo directivo y de los responsables de los procesos, para atender el
servicio de auditoria externa, porque permite crear un ambiente adecuado para la evaluacion conjunta
del sistema.

e La redefinicion de la mision y la visibn como parte de la planeacion estratégica para forjarse un
objetivo macro de largo plazo que oriente la gestién de la Organizacion.

e La conformacion del comité municipal de derechos humanos que velara por su cumplimiento.

e El programa de la comisaria de familia en casa que acerca la Administracion municipal a los usuarios.

e La integracion regional de las 3 capitales del eje cafetero con programa de educacién, ambiental,
region, turismo que mejora las condiciones de vida de la comunidad.

e EI POT de segunda generacioén con el cual van un paso de los dema municipios del pais.

e La cultura de que la atencion al ciudadano debe ser de todos los servidores de la alcaldia y no sélo de
una dependencia.

e El cédigo municipal de rentas que proporciona las pautas y procedimientos para la comunidad y para
la administracion municipal.

e Después de 5 afios de conceptos desfavorables, en este afio se logré concepto favorable de
contraloria municipal en Contabilidad.

e La concepcién de producto no conforme en el proceso Financiero que los lleva a mejorar su getion.
Este concepto debera irradiarse a los demas procesos de apoyo.

e La creacion del proceso gestion de TIC que los comunica con la comunidad

e La implementacion d la intranet que les permite comunicar la informacion al interior de la Entidad d
forma mas rapida, confiable y eficiente
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7. OPORTUNIDADES DE MEJORA

e Continuar la campafia de disminucién del consumo de papel, sin perder la seguridad en el respaldo de
la informacion, lo cual asegura ahorros econémicos significativos, se protege el medio ambiente, y
mayor agilidad para guardar y obtener la informacion.

e En el proceso Financiero, mejorar la redaccién del objetivo del proceso de tal forma que se enfoquen
al cumplimiento del pensamiento estratégico y que sefiale exactamente lo que realiza el proceso..

e Incluir en la revisién por la direccién las conclusiones de todas las auditorias externas, inspecciones,
visitas de los entes de control, etc. que le hagan a la Organizacion para que se tenga una mirada
holistica del desempefio de los procesos.

e Redefinir metas para que respondan a datos histdricos, el impacto del entorno y la proyeccion de la
planeacién.

e Fijar las metas con base en los periodos de medicién y andlisis y en la programacion que se tenga
porque de lo contrario los resultados no son comparables con las mismas, y no colocar como metas u
objetivos cosas que son de obligatorio cumplimiento por ley o normatividad.

o Fortalecer la coordinacion de la prevencion en los diferentes subprogramas y proyectos para que las
politicas y lineamientos sean los mismos en todos ellos.

e Definir un método o procedimiento unificado para la gestion de riesgos y hacer acompafnamiento a los
diferentes procesos para que no se presenten discrepancias en la forma de llevar a cabo esta labor
cuando se actualicen periédicamente los mapas de riesgos.

e Redefinir los indicadores de gestion en los procesos donde se recomend6 para mejorar el
seguimiento a la gestion.

e Entodos los procesos donde se haga capacitacion, ya sea a sus funcionarios o a sus usuarios,
evaluar la eficacia de tal formacion como medicién de la eficacia y efectividad de dichas
capacitaciones

e Continuar con el plan municipal de derechos humanos que los convertird en un municipio lider en este
aspecto.

e Analizar la viabilidad de las unidades productivas desde el punto de vista de utilidad social para
presupuestar los recursos que se le asignan.

e Tratar de unificar informacion estadistica socioeconémica de empleo para ser muy realistas en los
programas de empleo.

e Centralizar y definir un procedimiento para mantener actualizada la normatividad en los diferentes
procesos para que no se ejecuten labores por fuera de la misma.

o Evaluar la eficacia de las comunicaciones internas y externas que expida la Administracion municipal
para saber cuales medios, canales y formas son mas efectivas y, asi, optimizar los recursos siendo
igual de eficaces.

¢ Unificar los objetivos de calidad y los institucionales para facilidad y unificacion de la medicion de la
gestion.

e Reglamentar documentalmente que sélo la dependencia de Atencidn al cliente puede recibir PQRS y
gue las demas deben realimentarla tan pronto se elabora la atencion de ellas, y unificar el
procedimiento de atencién de PQRS en la Administracion.

o Diferenciar las quejas, reclamos, solicitudes y felicitaciones para poder hacer un buen estudio de ellas.

¢ Continuar activamente con el programa de digitalizacién de archivo por economia, confiabilidad y
agilidad en la entrega de la informacion.

e Al programar las auditorias internas, tener en cuenta en la programacién un esfuerzo adicional en los
procesos mas débiles o criticos para su mejoramiento

e Actualizar el procedimiento de auditorias internas y adicionarle lo relativo a la evaluacion de los
auditores.

e Actualizar el instructivo I-DP-PDE-SGC-009 versién 2 Seleccion, evaluacion, mantenimiento y mejora
de las competencias y habilidades de los auditores internos de calidad

o Definir el perfil de auditor externo que realiza auditorias internas para aquellos casos donde sea
necesario.

e Completar las conclusiones de la auditoria interna con conforme, conveniente, eficaz, eficiente,
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efectivo

¢ Incluir en la revision por la direccion las visitas al proceso financiero de los entes de control para el
conocimiento de las mismas por la alta direccion.

e El proceso de Infraestructura tecnoldgica debe coordinar con archivo para tablas de retencién
documental

e El proceso de Infraestructura tecnoldgica, programar el mantenimiento preventivo

e Mejorar la evaluacion de los auditores y de las auditorias internas para que se les retroalimente con el
fin de mejorar su desempefio y que agreguen mas valor a los procesos que auditan. Igualmente, en la
evaluacion de los auditores internos se deben consignar sus debilidades para que ellos puedan
mejorarlas.

e Mejorar el analisis de las PQRS y NC estudiando sus causas y cuales son reiterativas con el fin de
gue esta informacion los retroalimente que ellas no se repitan o disminuyan su cantidad.

e En el analisis de indicadores, PQRS, NC, satisfaccion de los usuarios y en la informacion que se lleva
a la revision por la Direccién, analizar y comparar los resultados con periodos anteriores como parte
del andlisis, de forma que sea mas completo el andlisis de la gestién para que ella sea una fuente de
mejora del SGC y de los procesos

e Continuar con la mejora del control a los equipos de medicién y control con los procedimientos que
sean pertinentes, periodos de calibracion, ajustes y verificacion de los equipos, hojas de vida de los
equipos, colocar a los equipos de medicién las etiquetas (stickers) que sefalen la fecha de calibracion
para poder hacer un buen control metrolégico de estos equipos.

o Definir claramente los indicadores de gestién que muestren el avance en la consecucion de la vision
como objetivo a largo plazo.

e En las encuestas de satisfaccion del cliente analizar individualmente aquellos aspectos que son
débiles para mejorar en cada uno de ellos.

e Analizar la viabilidad de hacer internamente las calibraciones de los equipos de medicién, analizando
la relacién beneficio/costo, porque eso le genera un ahorro importante a la Entidad.

e Repensar el mantenimiento preventivo del hardware informatico teniendo en cuenta la necesidad,
utilidad, garantias y periodos de reposicion de equipos

e Evitar el analisis de indicadores, satisfaccion de clientes y calificacion de proveedores con base en
promedios aritméticos no ponderados dado que éstos subvencionan los resultados poco exitosos y
castigan los muy buenos, lo que conduce a la toma de decisiones y acciones, no siempre eficaces. En
los casos que se considere necesario contar con un promedio, garantizar que éstos sean ponderados
de acuerdo con la criticidad de cada elemento.

e Analizar en la revision por la direccion las oportunidades de mejora y las no conformidades que dejan
las auditorias externas asi como sus causas y acciones a realizar porque ello mejora el Sistema y los
procesos.

8. RESULTADO DE LA REVISION DE LAS CORRECCIONES Y ACCIONES CORRECTIVAS
PENDIENTES DE LA AUDITORIA ANTERIOR

¢ Se implementaron los planes de correcciones y acciones correctivas aceptados | X Sl o NO
por ICONTEC?

¢ La organizacién modifico los planes de correccioneslly acciones correctivas o Sl X NO
acordados conJICONTEC?

¢ Se evidencia eficaclla de los planes implementados? X Si o NO

9. INFORMACION COMPLEMENTARIA

9.1. Analisis de la eficacia del sistema de gestion certificado

No se detectaron recurrencias en la NC con relacion a las de la auditoria anterior pero si en las
oportunidades de mejora.

ES-P-SG-02-F-025 Pégina 8 de 23 Aprobado 2012-07-16
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9. INFORMACION COMPLEMENTARIA

En 2010 hubo 273 quejas, en 2011 fueron 193 quejas y en 2012 fueron188 quejas, Sugerencias son 128,
108 y 72 respectivamente y en felicitaciones 504, 394, 395 respectivamente, en 2013 van 143: 109
Peticiones, 30 Quejas, 1reclamo y 3 Sugerencias. Se hace estudio de reiterados. Estos datos no incluyen
las de Educacién que son aproximadamente unas 1700 PQR mensuales.

En cuanto a satisfaccion de pacientes la calificacion promedia fue de 94.1% y en 2011y 95.2% en 2012,
lo que supera la meta establecida por la organizacion.

Las quejas se atienden oportunamente y se estudian sus causas.

En forma general, se lograron los objetivos de desempefo establecidos por la organizacion en el Gltimo
periodo

9.2.Uso del certificado de sistema de gestidn y autenticidad del certificado:

El logo del certificado se utiliza en publicidad en papeleria, pagina web, folletos, etc. y esta de acuerdo con
lo establecido en el reglamento ES-R-SG-001.

No usan el logo sobre el producto o sobre el empaque o envase o0 embalaje del producto a la vista.

Se constatd que el certificado no se ha enmendado o falsificado por la organizacion.

ES-P-SG-02-F-025 Pégina 9 de 23 Aprobado 2012-07-16
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10. REGISTRO DE NO CONFORMIDADES, CORRECCIONES Y ACCIONES CORRECTIVAS

minimo, medir variables
de eficiencia, de
resultados y de impacto
que faciliten el
seguimiento...

Fecha
Implementacio
n:

16/08/2013 al
31/07/2014

cada proceso.

¢;Por qué no se cuenta
con el conocimiento y la
experticia requerida por
los funcionarios?

Porque no se ha
optimizado un proceso
que permita que el

Clasifi Requisit Correccion Aceptacion
L cacion d propuesta P L, . del plan
Descripcion o(s) Anélisis de causas Accidn correctiva propuestay -
# . (mayor y fecha de R ) ) > de accion
de lano conformidad dela . - (indicar las causas raices) fecha de laimplementacién .
o] norma implementacio por auditor
menor) n lider
1. ¢Por qué no se estan | -Desarrollar un proceso de
formulando  indicadores | capacitacién y asistencia técnica en
de eficiencia en los | el disefio, construccion, formulacién y
Implementar procesos y en algunos | seguimiento de indicadores
. L indicadores criticos no se han definido | (eficiencia, eficacia y efectividad) del
Se evidencio que el (eficiencia, |ndlc§ld_0reS de | sistema de gestion de la calidad
ISIStemall'dd?j gestion ﬁe eficacia y efectividad? acordes a las necesidades de cada
ciseﬁ;ad:) a indirc]:(;dorez efectividad) en Porque no se cuenta con proceso.
d ficienci los procesos el conocimiento y la (16/08/2013 — 30/12/2013)
e eficiencia en que asi o n "
a|gunos procesos . experticla requerida por )
criticos lo e requieran a | |os funcionarios | -Elaborar un documento que permita
incumpie la Ley 372 traves de un encargados de realizar el la implementacion de indicadores.
paragrafo 1. El sistema proceso de | jisefio de los indicadores | (16/08/2013 —30/12/2013) Sl o
Erld come | bems | HEEl 5.1 asistencia que permitan una correcta NO o
fundamental el disefio tecnica Y | medicién de las | -Implementar y realizar seguimiento a Fecha:
de indicadores que capacitacion. actividades que se | los indicadores de eficiencia en todos
permitan, como realizan al interior de | los procesos y de efectividad en los

procesos que lo requiera.
(16/08/2013 — 31/03/2014)

-En el marco del alcance de la
Auditoria Interna 2014, uno de los
énfasis serd la revision de los
indicadores del sistema de gestion de
la calidad.

(02/05/2014 — 31/07/2014)
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desarrollo,
implementacién y
seguimiento de los
indicadores.

Responsables Implementacion
Gerentes de Procesos, Lideres de
Procesos, Lideres de Actividades
Respectivas.

No se evidenciaron en

Elaborar el
instructivo

correspondient
e a la actividad
de Disefio y
Desarrollo de

Por qué no se tiene
evidencia de las
diferentes etapas del

Disefio y Desarrollo de las

-Solicitar al lider del proceso la
elaboracién del instructivo de
Disefio y Desarrollo de
aplicaciones.
(16/08/2013)

-Incluir el Disefio y Desarrollo de
Aplicaciones como actividad del

para el personal que
realiza trabajos que

funciones y
requisitos

funciones y requisitos
minimos necesarias

el proceso de aplicaciones aplicaciones  que  se Proceso de Infraestructura
Infraestructura que se | realizan? Tecnologica en el manual de
tecnolégica los generen al procesos y procedimientos Sl o
2 | registros de las | Menor 7.3 interior de la | Poraue el procedimiento | (31/10/2013) NO o
difergntes etapas del Entidad. se estaba realizando de o Fecha:
s plitaciones. aus manera formal sin dejar | (S0 B0 BETE S v de
lashaplicaciones S Nglie Fecha de | evidencia documentada o
realizan. I taCi6 | Disefio y Desarrollo de
WD eémentacio | de las diferentes etapas aplicaciones
n. en el Disefio y Desarrollo | (27/12/2013)
16/08/2013 al de aplicaciones.
27112/2013 Responsables Implementacion:
Gerente del Proceso, Lider del
Proceso, Lider de Actividad
No se evidencia como Determinar las ¢Por qué no se | Elaboracion y adopcion de un
la organizacion competencias determinaron las | Manual de Funciones y requisitos sl o
determina la laborales en competencias laborales | minimos, en el que se
3 . . Menor 6.2 . NO o
competencia necesaria el Manual de en el Manual de | establezcan las competencias Fecha:

laborales para cada cargo de
acuerdo a lo establecido en los
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afectan a la
conformidad con los
requisitos del servicio,
ni se encontr6 en el
“Manual de funciones y
requisitos minimos” las
habilidades para los
cargos Secretario de
desarrollo  social vy
Asesor Social.

minimos,

necesarias

para cada
cargo, de
acuerdo a lo
establecido en
los numerales
6.21 y 6.2.2

de la NTCGP- |

1000:20089.

Fecha de
Implementacio
n:

(16/08/2013 al

15/08/2014)

para cada cargo?

Porque el Manual de
Funciones y Requisitos
Minimos del Municipio
de Armenia, fue mal
concebido.

¢Por qué el Manual
de Funciones y
Requisitos Minimos del
Municipio de Armenia,
fue mal concebido?

Porque la empresa con
la cual se contratd la
elaboracién del Manual
de Funciones y
Requisitos Minimos, no
tuvo en cuenta que se
tenian que determinar
las competencias
laborales de los
funcionarios.

¢Por qué la empresa
con la cual se contraté
la elaboracién del
Manual de Funciones y
Requisitos Minimos, no
tuvo en cuenta que se
tenian que determinar
las competencias
laborales de los

numerales 6.2.1 y 6.2.2 de la
norma NTCGP-1000:2009.
(16/08/2013-15/08/2014).

Responsables Implementacion
Gerente de Proceso, Lider de

Proceso, Lideres de Actividad —
Asuntos Juridicos Laborales y
Contractuales.
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funcionarios?

Porque esta empresa,
no tuvo en cuenta lo que
el Gobierno Nacional
establecio en la Ley 872
de diciembre 30 de
2003 “Por medio de la
cual se cred el Sistema
de gestién de la calidad
en la Rama Ejecutiva
del Poder Publico y en
otras entidades
prestadoras de
servicios”, 'y en el
Decreto 4110 de
diciembre 9 de 2004
“por el cual se
reglament6 la Ley 872
de 2003 y se adopt6 la
Norma  Técnica de
Calidad en la Gestion
Publica”; es decir no
tuvo en cuenta que de
acuerdo a los numerales
6.21 y 6.2.2, de las
normas ISO 9001-2004
y NTCGP-1000:2004, se
debian establecer las
competencias laborales
de los funcionarios de
acuerdo a la educacion,
formacion, habilidades y
experiencia apropiadas.
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¢Por qué la empresa
no tuvo en cuenta lo que
el Gobierno Nacional
establecio en la Ley 872
de diciembre 30 de
2003 y en el Decreto
4110 de diciembre 9 de
20047

Porque la
Administracion
Municipal no se lo exigi6é
en las obligaciones del
contrato.

. ¢, Por qué la

Administracion
Municipal no le exigi6 al
contratista en las
obligaciones del
contrato, el tener en
cuenta las normas
citadas?

Porque el contrato se
suscribi6 el dia 2 de
diciembre de 2004, 7
dias antes de la
adopcién por parte del
Gobierno de la NTCGP-
1000:2004, adicional,
porque no lo determind
importante para ese

ES-P-SG-02-F-025
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momento, teniendo en
cuenta que de acuerdo
al paragrafo transitorio
del articulo 2 de la Ley
872 de 2003, se dio un
plazo a las entidades
obligadas a desarrollar
el Sistema de Gestion
de calidad de 4 afos a
partir de la expedicion
del Decreto
reglamentario 4110 de
2004.

No se identificaron los
criterios utilizados para
la re-evaluacién de los
proveedores, los
registros de la re-
evaluacion y de las
acciones necesarias
gue se derivan de las
mismas ni los criterios
utilizados para realizar
la re-evaluacién a los

proveedores

Distrioccidente y
Martha Lucia Giraldo,
proveedores de
papeleria y de los
cofres mortuorios,
bienes  suministrados

en la gestion de
compras realizada en el

Menor

7.4

Definir los
criterios,
consolidarlos y
posteriormente
crear,
normalizar y
socializar los
diferentes
formatos de
revaluacién de
proveedores
para que sean
implementado
s por los
diferentes
supervisores
de contratos
de obra,
servicio y
suministro al

1. ¢Por qué no se realiza
la revaluacibn de los
proveedores de la
Alcaldia de Armenia?

Porque en la seleccion
del contratista (proveedor)
se evalldan criterios tales

como: experiencia,
capacidad juridica,
técnica, operacional vy

financiera por lo tanto no
se considerd6 necesario
realizar la reevaluacion.

2. ¢Por qué no se cuenta
con un instructivo que
definiera los criterios para
la reevaluacion?

Porque no se tenia

Realizar reuniones con las
dependencias involucradas en la
ejecucion de contratos de obra,
servicio y suministro para definir
los criterios para la creacion de
los formatos de reevaluacion de
proveedores.

(26/08/2013 al 27/09/2013).

Consolidacion de los criterios o
resultados para la elaboracién de
la reevaluacioén de los
proveedores.

(1/10/2013 al 31/10/2013).

Crear y normalizar los diferentes
formatos de reevaluacién de
proveedores para que sean
implementados por los diferentes
supervisores de contratos de

Sl o
NO o
Fecha:
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2012.

terminar su
ejecucién

antes de su
liquidacioén.

(26/08/2013 —
09/01/2014)

directrices para realizar la
reevaluacion a
proveedores.

obra, servicio y suministros al
terminar su ejecucién antes de la
liquidacion del contrato.
(5/11/2013 al 9/01/2014).

Disefiar un instructivo para el
diligenciamiento de los formatos y
posteriormente socializar el
instructivo y los formatos
(10-01-2014 al 10-02-2014)

Responsables Implementacién:
Gerente del Proceso Gestién

Administrativa, Lider del Proceso,
Lider de la Actividad
Administracién de Recursos
fisicos y materiales.

5 | de

El método de medicion
establecido en el

proceso Gestion
Juridica, no permite
demostrar su
capacidad para

alcanzar los resultados
frente a la oportunidad
la gestibn en la
contratacion ni se pudo
evidenciar la fecha de
ingreso al proceso de
Gestion Juridica de los
estudios
correspondientes a los
Contratos Nos. 09 vy
012

previos

de 2013,

Menor

Generar un
formato de
hoja de ruta
que  permita
identificar al
Proceso
Juridico, las
diferentes
actuaciones
administrativas
generadas en
los procesos
contractuales
adelantados
por la
Dependencia,
a efectos de

1. Por qué no es posible
medir en la actualidad la
capacidad del Proceso
Juridico, respecto de la
oportunidad en su gestién

para adelantar las
modalidades de
contratacion?

2. Como consecuencia de
lo anterior, el Proceso

Juridico  cuenta  con
imagen desfavorable al
interior de la
Administracién por

incumplimiento de los
términos establecidos

Normalizar en el Sistema
Integrado de Gestion Calidad
Meci, formato denominado Hoja
de Ruta Contractual, que permita
identificar la fecha remisién y/o
devolucion de procesos
contractuales a adelantar por
parte de cada Secretaria y/o
Departamento Administrativo

02/09/2013

Responsables: Ricardo Arturo
Ramirez Londofio — Sub Director

Sl o
NO o
Fecha:
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clasificados como
Licitacion y de menor
cuantia,
respectivamente

definir la
trazabilidad en
las etapas
contractuales

02/09/2013

para adelantar las
contrataciones en sus
diferentes  modalidades
de conformidad con la
competencia delegada?

3. Se hace devolucién de
documentos pre
contractuales a las
dependencias de origen
para que sean
replanteados sin
documento soporte de tal
actuacion?

4 Se reciben procesos
contractuales sin que en
el documento remisorio
se identifiquen los
estudios previos
allegados al Procesos
Juridico?

Juridico — y profesionales de
apoyo en la contratacion

ES-P-SG-02-F-025
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11. CONCEPTO DEL AUDITOR LIDER DE ACUERDO CON EL ES-R-SG-01

Se recomienda otorgar la Certificacion del Sistema de Gestion -

Se recomienda no otorgar la Certificacion del Sistema de Gestion

Se recomienda renovar la Certificacion del Sistema de Gestidn X

Se recomienda reactivar la Certificacion del Sistema de Gestion -
Se recomienda ampliar / reducir la Certificacion del Sistema de Gestion X

Se recomienda no ampliar la Certificacion del Sistema de Gestion -

Se recomienda suspender la Certificacion del Sistema de Gestion -

Mantener la Certificacién del Sistema de Gestidn -

Se recomienda cancelar o retirar la Certificacion del Sistema de Gestion -

Comentarios adicionales:

El SGC muestra bastantes mejoras con respecto a afios anteriores.

Se analizé la dos queja que recibio el Icontec sobre la Organizacion, asi: Se verifico toda la trazabilidad de
la queja. Se vieron la queja, la respuesta de la organizacion, otras comunicaciones de la Entidad a la
cliente indicdndole sobre el debido proceso, sus avances y sus posibles demoras, la pregunta al cliente
sobre la satisfaccion sobre las respuestas y oportunidad de las respuestas y la satisfaccion de la cliente
sobre éstas.

Nombre auditor lider: | Dario Molina A. | FECHA: | 2013 [ 08 |23

12. RELACION DE REGISTROS ADICIONALES QUE SE DEBEN CARGAR EN BPM (marcar con una x
los documentos que se anexan)

Plan de muestreo (obligatorio para otorgamiento, renovacion y cuando se hagan cambios al NA
plan propuesto). Este documento se debe anexar al plan de auditoria

No conformidades firmadas por el cliente (se anexan al informe) X
Cuestionario de evaluacién de FSSC 22000 (solo aplica para este esquema) NA

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicara después de la auditoria Gnicamente a la empresa y no sera divulgado a
terceros sin autorizacion de la empresa.
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ﬁé’ SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA Pagina 1de 5

TCONTEC

Empresa | ALCALDIA DE ARMENIA | Fecha |2013.08.15

Mo - Conformidad Mayor Requisito(s)-

Marma; -
NTCGP 1000:2009 |:

* | No - Conformidad Menor 51 Il

Descripcion de la Mo - Conformidad:

Ley 872 paragrafo 1: El sistema tendra como base fundamental el disefio de indicadores que
permitan, como minimo, medir variables de eficiencia, de resultados y de impacto que
faciliten el seguimiento. ..

Decreto 4110, articulo 3: cada entidad ... debera disefiar un sistema de seguimiento que
incluya indicadores de eficacia, eficiencia y efectividad

Auditor  Dario Molina A. _ Auditado:

Evidencia

Se evidencid que el Sistema de gestibn de la calidad no ha disefiado indicadores de
eficiencia y en algunos procesos criticos no se han definide indicadores de efectividad

E;.E:I;].zug.p.ms Aprobado 2010-09-23

Este intorme es propiedad de ICONTEC y se comunicara después de la auditoria unicamente a la empresa y no sera divuigado a
terceros sin autorizacion de la empresa.
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{ﬁ} Pagina 2 de 5
% SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA
?("ONTEC
Empresa | ALCALDIA DE ARMENIA _ ' Fecha | 2013.08.15
[ | No - Conformidad Mayor Norma: Requisito(s): ]
ISO 9001:2008
No - Conformidad Menor NTCGP 1000:2009 7.3 |

Descripcién de la No - Conformidad:
En el proceso de Infraestructura tecnologica no se estan registrando las diferentes etapas del
disefio y desarrollo de las aplicaciones que llevan a cabo

Auditor Dario Molina A. ' Auditado: &*@/
/
"4

Evidencia

No se evidenciaron en el proceso de Infraestructura tecnolégica los registros de las diferentes
etapas del Disefio y Desarrollo de las aplicaciones que realizan.

ES-P-SG-02-F-005 Aprobado 2010-09-23
Version 02

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicara después de la auditoria Unicamente a la empresa y no sera divulgado a
terceros sin autorizacion de la empresa.
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%» Pagina 3 de 5

€ % SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA

ICQNTEC
Empresa | ALCALDIA DE ARMENIA ' | Fecha [2013-08-15
' | No - Conformidad Requisito(s):
. Mayor Norma(s): ISO 9001:2008, NTCGP
0 1000:2009
| X | No - Conformidad 6.2.1/6.2.2
.| Menor ]

Descripcién de la No - Conformidad:

No pudo evidenciar como la organizacion determina la competencia necesaria para el personal
que realiza trabajos que afectan a la conformidad con los requisitos del servicio, con base en la
formacién y habilidades.

Auditor:  Miryam Robayo A. Firma del
Auditado:

j \

Evidencia que demuestra el incumplimiento J

El “Manual de funciones y requisitos minimos” no determina la competencia necesaria
relacionada con la formacion y habilidades para los cargos Secretario de desarrollo social y
Asesor Social.

ES-P-SG-02-F-005 Aprobado 2010-09-23
Version 02

CSLE ITNUIITIE €S pPrupieudu ue ILUN T EL Y SE CUTTUTILdld UESPUES UE 1d duuiolia ullicalligelnie d ia elpiesd y 110 seia uivuilyauu a

terceros sin autorizacion de la empresa.
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Empresa | ALCALDIA DE ARMENIA _ | Fecha |2013-08-15 |
| No - Conformidad Mayor ~ Norma(s): ISO 9001:2008, | Requisito(s):
0 NTCGP 1000:2009 '
' X | No - Conformidad Menor (7.4 ]

Descripcion de la No - Conformidad:

No se pudieron identificar los criterios utilizados para la re-evaluacion de los proveedores.
Tampoco se encontraron los registros de la re-evaluacion y de las acciones necesarias que se
derivan de las mismas.

Auditor:  Miryam Robayo A. Firma del
Auditado: '

JAREEE

Evidencia que demuestra el incumplimiento /

No se encontraron los criterios utilizados para realizar la re-evaluacion a los proveedores
Distrioccidente y Martha Lucia Giraldo, proveedores de papeleria y de los cofres mortuorios,
bienes suministrados en la gestion de compras realizada en el 2012.

ES-P-SG-02-F-003 Aprobado 2010-09-23
Version 02

Este informe es propledad de ICON I EC y se comunicara despues de la auditoria unicamente a la empresa y no sera divulgado a

terceros sin autorizacion de la empresa.
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INFORME DE AUDITORIA ETAPA 2 DE SISTEMAS DE GESTION ‘ "

icontec

internacional

gﬂg } Pagina5de 5
% SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA
Ic {'}l\\‘ T ii"(
Empresa | ALCALDIA DE ARMENIA - | Fecha [2013-08-15
| No - Conformidad Mayor Norma(s): ISO 9001:2008, [ Requisito(s): ]
0o NTCGP 1000:2009
| X | No - Conformidad Menor 1823 |

Descripcién de la No - Conformidad:
El método de medicion establecido en el proceso Gestidn Juridica, no permite demostrar su
capacidad para alcanzar los resultados planificados frente a la oportunidad de la gestion

Auditor:  Miryam Robayo A. Firma del .
Auditado: .
| B |

Evidencia que demuestra el incumplimiento

La medicion establecida en el proceso Gestion Juridica no permite demostrar la capacidad del
proceso en cuanto a la oportunidad en la gestion propia para las modalidades de contratacion:
licitaciones, subastas, menor cuantia, prestacion de servicios.

No se pudo evidenciar la fecha de ingreso al proceso de Gestidn Juridica de los estudios
previos correspondientes a los Contratos Nos. 09 y 012 de 2013, clasificados como Licitacion y
de menor cuantia, respectivamente; para determinar los tiempos de la gestion juridica.

ES-P-SG-02-F-005 Aprobado 2010-08-23
Version 02

Este informe es propiedad de ICONTEC y se comunicara después de la auditoria Unicamente a la empresa y no seré divulgado a
terceros sin autorizacion de la empresa.
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