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CODIGO AUDITORIA

001-2024

OBJETIVO

Evaluar la conformidad del Sistema Integrado de Gestlon con los
requisitos de las Normas NTC-ISO 9001:2015, NTC-ISO 14001:2015
y NTC-ISO 45001:2018; verificar la eflcaC|a de lasi mejoras
implementadas en el componente de calidad del Sistema de Gestién;
asegurar la eficaz implementacién y mantenimiento del Slstema de
Gestién Integrado; e identificar oportunidades de mejora en =l
sistema integrado de gestion.

i

ALCANCE

Auditar las actividades correspondientes a los 15 Procesos que
estan clasificados como Estratégicos, Misionales, de Evaluacion y de
Apoyo, que se aplican en la Gobernacion de Santander. |
MISIONALES. Desarrollo Sostenible y Competitivo, Seturidad y
Convivencia, Salud y Seguridad Social, Gestiéon Educativa. |
ESTRATEGICOS Sistemas Integrados de Gestion, AtenC|on al
Ciudadano, Planeacion Estratégica, Gestién Estratégica del Talento
Humano, Direccion y Comunicaciones. }
EVALUACION Control y Evaluacién. |
APQGYO. Gestion Juridica, Gestién Financiera, Administracion
Institucional, Tecnologias de la Informacion y Comunlcamon

Compras y ContrataCIon Publica. |

CRITERIOS

Manual del Sistema Integrado de Gestion, Politicas y ObjetIVOS del
Sistema Integrado de Gestion, cocumentos establecidos en los
procesos, programas HSEQ, requisitcs legales y reglamentarms
aplicables, asi como los establecidos en las normas NTC ISO
9001:2015, NTC ISO 14001:2015 y NTC I1SO 45001:2018. !

Decreto 1072 de 2015

Resolucién 0312 de 2019

Procedimientos internos de las dependencias/areas.
Requisitos del sistema integral de gestion.
Informacién actualizada y documentada

Decreto 1499 de 2017 Modelo Integradc de Planeacion y Gestion
MIPG para los procesos que aplique.

Politica de Administracién del Riesgo de ia Entidad.

METODOS DE
AUDITORIA

Los métodos de auditoria son técnicas y enfoques utilizados por los
auditores para evaluar y verificar el cumplimiento de los procesos y
sistemas con respecto a los criterios establecidos, como! normas,
politicas internas, regulaciones legales, entre otros. A cont nuacion,
se presentan algunos de los métodos de auditoria mas comUnes

1. Entrevistas: Consisten en reuniones directas con el | persoml
involucrado en los procesos auditados. Las cuales permlten al
auditor recopilar informaciéon cualitativa, comprender mejor los
procedimientos y verificar si el personal esta consciente y cumple
con las politicas y procedimientos establecidos.
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2. Revision de documentos: Este método implica la evaluaCIon de
documentos, registros y reportes relacionados con los f'proces:cxs
auditados. Los auditores revisan procedimientos eSCFItOS,1.p0lItlcab
registros de calidad, informes de cumplimiento, entre otros, para
asegurarse de que estén completos, actualizados y cumplan con los
requisitos establecidos.

3. Observacion directa: El auditor observa dwectamente las
actividades y procesos en el lugar de trabajo para verlflcar que se
ejecuten segun lo documentado. Esto permite al auditor |dent|f|car
discrepancias entre la practica real y la documentacion del proceso
asi como detectar posibles areas de mejora.

RESPONSABILIDADES
DEL PROGRAMA

Responsables de procesos auditados: Asistir a las reunloneb v
entrevistas programadas, suministrar informacién requerida, revisar
los hallazgos, identificar las causas de las No Conformldades y
gestionar la implementacién de planes de accion.
Auditor lider: Coordinar la ejecucion de la auditoria, definir el
correspondiente plan de auditoria, aplicar los criterios relacionados
con las normas a auditar y presentar los resultados de la a‘@nditoria al
proceso, consolidar los resultados de la auditoria para €l informe
final, asi como solicitar la evaluacion del equipo auditor al ;auditado,
recopilar los registros de reunién de apertura, entrevista y cierre de
auditoria. §

Auditor de apoyo: Brindar apoyo en la planeacion y ejecucion de ia
auditoria, apoyar la consolidacién del informe final. §

DECLARARACION DE
IMPARCIALIDAD Y
CONFIDENCIALIDAD

DEL EQUIPO AUDITOR

Los auditores lideres y de apoyo deben diligenciar y firmar el formato
ES-SIG-RG-193 DECLARACION DE IMPARCIALIDAD Y
CONFIDENCIALIDAD AUDITORIA INTERNA SIG !

PROCESO Atencién al Ciudadano
11 al 13 de i .
c . FECHA DEL 24 de septiembre
FECHA DE LA AUDITORIA septiembre de INFORME de 2024
2024
I
Farid Yamid Blanco Erath, Director de Atencién al Ciudadano
Leidy Johanna Cerén Chaparro, Lider de atencion al cmdadano -
AUDITADOS Secretaria de Educacién ‘

Fabian Andrés Rojas Rueda, Coordinadopr Grupo de Atencioén al
Ciudadano — Secretaria de Salud

AUDITOR LIDER

Emilce Gelves Ramirez

AUDITORES APOYO

Claudia Raquel Escobar Tarazona
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FORTALEZAS

Demuestra compromiso con el sistema integrado de gestion en la actualizacién
constante de sus procedimientos y la utilizaciéon de formatos. |

T

Se destaca el seguimiento trimestral en todos los procesos evidené ando el
cumplimiento a la respuesta oportuna de las PQRSD vy planes de accion propuestos
para lograr el 100% cuando se encuentran vencidos.

Se resalta el avance en la implementacion de la politica de servicio al ciudadano la cual
se encuentra en un 95.6%, que permite prestar un mejor servicio relacion estado
ciudadano.

Se resalta el liderazgo de la coordinadora del equipo atencién al ciudadano de la
Secretaria de Educacién, y el buen trabajo en equipo se¢ ha disminuido Ias PQRSD
vencidos a la fecha. i

proceso.

Se resalta el liderazgo en el coordinador del grupo de Atencién al Cludadano de la
Secretaria de Salud, en el buen manejo y organizacién de la gestion documental del

Se destaca el compromiso del Director de Atencién al Ciudadano y su equipo de
trabajo en la disposicién para atender la auditoria en pro de la mejora continua

No.

OPORTUNIDADES DE MEJORA

Actualizar la guia metodoldgica para la medicion, analisis y seguimiento de la encuesta
de satisfaccion al ciudadano — ES-AC-GI-01, que s2 encuentra documentada y
publicada en la intranet. I

Actualizar el paso a paso de las actividades, describir claramente los puntos de control
y definir los registros con codigo de los formatos que apliquen en los procedlmlentos
ES-AC-PR-05, ES-AC-PR-02, ES-AC-PR-01 y ES-AC-PR-06, en el cual se definan
claramente los puntos de control. Asi mismo en el procedimiento ES-AC-PR-05 incluir
el seguimiento que realiza el lider de la Secretaria de Educacion y Secretara de Salud.

Actualizar el mapa de riesgos del proceso, con el fin de que el plan de accion e
indicador se asocie al riesgo identificado, asi mismo incluir riesgos asomados en la
Secretaria de Educacién y Secretaria de Salud.

Actualizar caracterizacion, matriz de paries interesadas y matriz de comumcacuon
identificando claramente las actividades de la secretaria de Salud y Educacmn frente al
liderazgo que ejercen en el proceso Atencion al Ciudadanc.

Continuar apoyando como segunda linea de defensa la identificacién de riesgos
asociados al seguimiento y respuesta oportuna de las PQRSD en cada proceso con &l
fin de brindar respuesta oportuna a los ciudadanos.

Gestionar la mejora en el disefio de la interfaz del usuario al radicar las PQRSD en la
sede electronica https://forest.santander.gov.co:8443/forast-webfile/app, coni‘el fin de
gue sea claro y amigable con el ciudadano. |

Socializar el cédigo QR cuestionario de satisfaccion al cliente en los puntos de atencién
al ciudadano de la Gobernacion de Santander, no se evidencia en la Secretarla de
Educacién ni en la Secretaria de Salud. I

Realizar el proceso de destruccion de papel y entrega al grupo de gestion ambiental
para los procesos de disposicion final en la Secretaria de Educacion, frewte a los
certificados que se desiruyen frimestralmente.
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No. OPORTUNIDADES DE MEJORA
Realizar una revisicn de los documentos que se encuentren publicados
9 desactualizados y se analice si se requiere actualizar o eliminar, ejemplo se encuentra
) publicado la guia Modelo Integrado Planeacion y Gestién y la guia del Plan
Anticorrupcién, entre otros.

NO CONFORMIDADES

Requisito

No. .
relacionado:

Detalles de No conformidad:

RESULTADOS DE LA AUDITORIA

OPORTUNIDADES DE 3
FORTALEZAS MEJORA NO CONFORMIDADES
6 9 0

CONCLUSIONES DE LA AUDITORIA

Es conforme con los requisitos de las norma internacionales y con los requisitos si lix [ No
propios de la organizacién para el Sistema Integrado de Gestién
Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz. Si[x|No

Firma del auditor lider: Firma de! Auditado:

FARID YAMID BLANCO ERATH
Director ign al Ciudadano

EMILCE GELVEZ RAMIREZ

HANNA CERON CHAPARRO
ncioén al ciudadano — Secretaria de

~ducacion-
/ /

FABIAN ANDRES
Coordinar Grupd”de Atencién al Ciudadano —
Secretaria de Salud




