
                                         INFORME GESTIÓN 2019 

Año: 2019 
Secretaria: General 
Plan De Desarrollo: Seguimos Avanzando 2016-2019 
Dimensión: Institucional. 
Línea Estratégica/ Sector: Fortalecimiento Institucional. 
Programa: Mejorando La Gestión: fortalecimiento del modelo integrado de 
gestión. 

SISTEMA INTEGRADO DE GESTIÓN ADMINISTRACION MUNICIPAL 

OBJETO 2019 

PRESTACIÓN DE SERVICIOS PROFESIONALES PARA LA ASESORÍA EN EL 
MANTENIMIENTO Y MEJORA CONTINUA DE SISTEMA DE GESTIÓN DE 
CALIDAD PARA EL MUNICIPIO DE LA ESTRELLA Y SEGUIMIENTO A LA 
NORMA ISO 9001:2015. 

ACTIVIDADES 

1. Revisar la Mejora Continua de. cada uno de los procesos, asegurando 
que se incluyan Planes de Acción. 

• Se realizó capacitación en mejora continua a todos los líderes de 
procesos y secretarios de despacho en los seguimientos realizados 
durante el año.  

• Se elaboró plan de acción de los hallazgos identificados por las 
auditorías internas del sistema integrado de gestión y por la auditoria 
externa del año 2018 con el ente certificador (ICONTEC).  

• Se realizó el acompañamiento en la documentación de los planes de 
acción resultantes de auditoria, de los cuales se obtuvo 5 NC, 23 
fortalezas y 39 acciones de mejora, esto de igual manera se continúa 
realizando su seguimiento de manera permanente. 

•  Se realizó seguimiento a la base de datos de mejora con cada líder de 
proceso, para registrar los avances en cada uno de los planes de acción 
generados para cada uno de ellos, se realiza seguimiento a dos 
procesos por mes o cuando se presente algún seguimiento por solicitud 
del proceso o novedad en el mismo. 



2. Realizar el seguimiento y análisis de las salidas no conformes 

Para este año se presentó una novedad en la metodología de identificación de 
salidas no conformes, ya que anteriormente se identificaban las salidas que no 
fueran de obligatoriedad legal con la comunidad en los procesos misionales de la 
entidad; por recomendación en la auditoria externa del año 2018 se determinó que 
por el contrario se identificarían aquellas salidas que fueran reglamentarias y por 
ley en cumplimiento con la comunidad 

Se define la frecuencia de implementación de las actividades.  

De manera mensual se realiza un seguimiento a las actividades definidas como 
salidas no conformes por parte de los procesos misionales de la administración 
Municipal y de obligatoriedad legal con la Comunidad, estos son los siguientes: 
Convivencia Ciudadana Tránsito y Seguridad Vial Educación Desarrollo Territorial 
y Ambiental, Equidad de Género, Seguridad Social y Familia y Vivienda. 

Adicional se reportó los productos no conformes que eran recibidos por el almacén 
también de manera mensual. 

3. Realizar el apoyo a la gestión en la consolidación y análisis de 
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias 

• Se realiza apertura de buzón 2 días en la semana (martes y jueves) en 
compañía de la Auxiliar administrativa de la Secretaria General y luego se 
clasifica las PQRSFD para hacer su respectivo seguimiento.  

• Se realiza el análisis de las PQRSFD de manera mensual, dicho informe 
fue enviado a todos los secretarios de despacho a principio de cada mes, 
esto con el fin de indicar cuales PQRSFD se encuentran pendientes de 
tramite o con vencimiento próximo, para dar una respuesta oportuna al 
ciudadano. 

NOTA: Cabe anotar que en el mes de septiembre se realizó la implementación del 
nuevo software para administración y manejo de las PQRSFD de la administración 
municipal, por ende, se manejó de manera parcial de las dos maneras es decir a 
nivel manual y digital; adicional la administración será a cargo de una contratista 
designada para dicha función. 

El corte del presente informe es hasta el 18 de diciembre de 2019. 

RESULTADOS PQRSFD DESDE 01 DE ENERO HASTA 30 DE SEPTIEMBRE 
2019 



  

  

RESULTADOS PQRSFD DESDE EL 01 DE OCTUBRE HASTA EL 18 
DICIEMBRE 2019 

  

MES RESULTADO PORCENTAJE
Enero 123 11,1%
Febrero 123 11,1%
Marzo 143 13,0%
Abril 129 11,7%
Mayo 133 12,0%
Junio 98 8,9%
Julio 141 12,8%
Agosto 123 11,1%
Septiembre 91 8,2%
Octubre 0 0,0%
Noviembre 0 0,0%
Diciembre 0 0,0%

TOTAL 1104 100,0%

TIPO DE PQRSF RESULTADO PORCENTAJE
Petición 1057 95,7%
Queja 13 1,2%
Reclamo 0 0,0%
Sugerencia 1 0,1%
Felicitación 6 0,5%
Solicitudes 27 2,4%
Denuncia 0 0,0%

TOTAL 1104 100,0%



  

4. Realizar el apoyo a la gestión en la consolidación y análisis de las 
encuestas de satisfacción del servicio. 

Para seleccionar la muestra a encuestar, se realizó una identificación de todos los 
espacios y servicios que brinda la administración, y a partir de los listados de 
asistencia que ellos suministran, se contactó telefónicamente a los usuarios donde 
se preguntaba su nivel de satisfacción en cuanto al servicio, amabilidad y 
atención, oportunidad y satisfacción general. Se han realizado a la fecha 790 
llamadas. 

Se realizaron 350 encuestas de satisfacción de servicio personalizadas y 
telefónicas en un periodo del 01 de enero 2019 – noviembre 30 de 2019.   Se 
realiza a través de llamadas telefónicas y presenciales. 

DEPENDENCIA N. ENCUESTADOS

Transporte escolar 50 encuestados

Inspección CAME 50 encuestados

Industria y comercio 50 encuestados

Secretaria de Gobierno 50 encuestados



El 93% de los encuestados se encuentran satisfechos y el 7% se encuentra 
insatisfechos. 

El servicio prestado lo calificaron con un 96%, la oportunidad en la atención con un 
97%, su nivel de satisfacción con un 96% y la amabilidad y la atención del 
funcionario con un 97%. 

Vivienda 50 encuestados

Infancia y adolescencia 50 encuestados

Sisben 50 encuestados

Catastro 50 encuestados

Fess 50 encuestados

Tránsito y Transporte 50 encuestados

Unidad de victimas 50 encuestados

Biblioteca Tablaza 50 encuestados

Comisaria de Familia 50 encuestados

Familias en acción 50 encuestados

Discapacidad 50 encuestados

Gerontología 40 encuestados

TOTAL 790

PREGUNTAS CALIFICACIÓ
N

PORCENTAJE 
DE 

CUMPLIMIENT
O

1.  El servicio prestado lo califica 
como: 3,84 96%

2.  La amabilidad y atención del 
funcionario fue: 3,89 97%

3.  La oportunidad en la atención 
fue: 3,86 97%

4.  Su nivel de Satisfacción es: 3,84 96%



  

5. Realizar el apoyo a la gestión en la consolidación y análisis de las 
encuestas de impacto a la comunidad. 

A la fecha se ha realizado el acompañamiento al programa alcaldía en mi barrio, 
en los cuales se elaboró las encuestas de percepción del servicio a la comunidad, 
con su respectivo análisis y se les compartió esta información a los secretarios a 
través de correo electrónico. Se han ejecutado tres programas de Alcaldía en mi 
barrio en los sectores de Pueblo viejo el día 24 de agosto de 2019, el día 05 de 
octubre de 2019 en los sectores de Campo Alegre y Ancon la Playa y el 15 de 
diciembre en el sector de El pedrero; sin embargo, de este último sector se está 
tabulando la información recolectada en las encuestas aplicadas. 

FECHA REALIZACION: 24 de agosto de 2019 

SECTOR: Pueblo Viejo 

PERSONAS ENCUESTADAS: 58 Personas Encuestadas, con envío de informe el 
día 09 de septiembre de 2019. 

Se realizó Alcaldía en mi Barrio para la comunidad del sector de Pueblo viejo, se 
brindó un almuerzo comunitario, se brindaron servicios de atención y vacunación 
para animales, estética capilar, actividades recreativas lideradas por el INDERE. 

El porcentaje de la calidad percibida por aspecto evaluado en la comunidad del 
sector de Pueblo viejo es del 74,1%. Los aspectos evaluados con mayor calidad 

TOTAL 3,9 96%



percibida fueron Deporte y recreación (90,8%), Seguridad Social y Familia 
(84,0%), Educación y cultura (82,3%), y servicios Públicos (81,3%), cabe anotar 
que la secretaria de Equidad de género obtuvo una calificación del (83,5%) pero 
solo un 3% de porcentaje de calificación efectiva, ya que dicha Secretaria aún no 
es muy conocida por la Comunidad. 

 
  

FECHA REALIZACION: 05 de octubre de 2019 

SECTOR: Ancon la Playa y Campo alegre 

PERSONAS ENCUESTADAS: 70 Personas Encuestadas, con envío de informe el 
día 20 de noviembre de 2019. 

Se realizó Alcaldía en mi Barrio para la comunidad del sector de Ancon la playa y 
campo alegre, se brindó un almuerzo comunitario, se brindaron servicios de 
atención y vacunación para animales, estética capilar, actividades recreativas 
lideradas por el INDERE. 

El porcentaje de la calidad percibida por aspecto evaluado en la comunidad de los 
sectores de Ancon la Paya y Campo alegre es del 77,8%. Los aspectos evaluados 
con mayor calidad percibida fueron Deporte y recreación (90,4%), Educación y 
cultura (85,9%), y servicios Públicos (83,4%) y Seguridad Social y Familia (80,8%), 
cabe anotar que la secretaria de Equidad de género obtuvo una calificación del 
(77,8%) pero solo un 1% de porcentaje de calificación efectiva, ya que dicha 
Secretaria aún no es muy conocida por la Comunidad. 

Los aspectos evaluados con menor calidad percibida fueron Vías (53,1%), 
Seguridad 69,0%) y Transparencia administrativa (77,7%). Por lo tanto, se percibe 



la necesidad de fortalecer los aspectos evaluados con menor nivel de satisfacción 
en este sector. Para ello, se requiere mayor involucramiento de las secretarias y/o 
dependencias afines a los aspectos evaluados, que exista un compromiso en la 
mejora continua, estableciendo planes de acción que permitan el cumplimiento de 
objetivos y la satisfacción de la comunidad. 

 
  

Los sectores evaluados fueron: Pueblo viejo, Campo alegre y Ancon la Playa y El 
pedrero. 

• Pueblo Viejo: Se aplicaron 58 encuestas 

• Ancon La Playa – Campo alegre: Se aplicaron 71 encuestas. 

• El pedrero: Se aplicaron 60 encuestas, aún no cuenta con informe ya que 
está en proceso de tabulación. 

6. Establecer los Planes de Acción resultantes de las Auditorías Internas 
realizadas durante el primer semestre de 2019. 

En el mes de agosto se realizó el ciclo de auditorías internas del sistema 
integrado de gestión bajo la norma ISO 9001:2015 de los 19 procesos del 
municipio. 

Existe un procedimiento documentado que le da cumplimiento a los requisitos 
de la norma y directrices de la norma ISO 19011. 



Se tienen definidas las competencias para los auditores; se evalúan las 
competencias de los auditores, y cumplen el perfil; el programa de auditorías 
se cumple según lo planificado, y cubre todos los procesos del sistema de 
gestión de la calidad. 

Se entregaron los informes de auditoría al finalizar el mes de septiembre. Se 
establecieron los análisis de causas y los planes de acción a emprender en 
cada uno de los hallazgos generados en cada una de las dependencias de la 
entidad. 

7. Acompañar a cada uno de los procesos en las adecuaciones de 
documentación, metodología y estructura del sistema de acuerdo a 
sus necesidades. 

-ANÁLISIS DE CONTEXTO: Se realizó con los líderes de procesos el seguimiento 
a la matriz de Análisis de contexto, se actualizó y se relacionó las debilidades y 
amenazas con los riesgos existentes de cada proceso respectivamente. 

-PARTES INTERESADAS: Se realizó seguimiento con cada uno de los líderes de 
proceso al cumplimiento de las necesidades o requisitos de las partes interesadas. 

-GESTION CAMBIO: Se registran los cambios presentados en cada uno de los 
procesos a través de la matriz destinada para ello, esta se almacena en el proceso 
de Planificación administrativa. 

- GESTION CONOCIMIENTO: Se identifica el conocimiento de cada uno de los 
procesos y cómo se gestiona en la administración municipal, esta se almacena en 
el One drive en el proceso de Planificación administrativa. 

- GESTION DE OPORTUNIDADES: A través del análisis de contexto se 
determinan las oportunidades existentes en cada uno de los procesos y se 
gestiona, analizando su costo y su beneficio para la entidad, se establecen planes 
de acción, responsables y se registra su debido seguimiento. 

- GESTION DEL RIESGO: Se establecieron reuniones de trabajo con líderes de 
procesos y subprocesos donde se explicaba la metodología para la identificación 
de riesgos, valoración, implementación de controles y el seguimiento para 
determinar si se materializo o no. 
Se realizó la revisión, identificación, valoración y seguimiento en dos etapas: el 
primer seguimiento en el primer cuatrimestre del presente año a los riesgos de 
cada una de las dependencias de la entidad, y la segunda revisión en el último 
trimestre del presente año. 

Se establece controles a todos los riesgos identificados en cada una de las 
dependencias según el procedimiento interno de Gestión del Riesgo. 



Los riesgos en cada uno de los procesos presentaron una reducción con la 
revisión del último trimestre de 2019. 

La entidad tiene identificados 174 riesgos, de los cuales, 12 son Riesgos 
Estratégicos, 11 Riesgos de Imagen, 48 Riesgos operativos, 14 Riesgos 
Financieros, 48 Riesgos de Cumplimiento, 32 Riesgos por Corrupción y 9 Riesgos 
de Tecnología. 

POLITICA DE GESTIÓN DEL RIESGO 

Se socializó la política de Gestión del Riesgo a cada uno de los líderes de proceso 
en las revisiones de seguimiento realizadas, adicional se solicitó la publicación de 
la misma en la página web con el Mapa de Riesgos actualizado, sin embargo, aún 
se encuentra pendiente la actualización del sitio web por ende no se ha podido 
actualizar los archivos anteriormente mencionados y presenta dificultades para su 
acceso. 

    

TIPO DE RIESGO AÑO 2019 TOTAL

Riesgos Estratégicos. 12 12

Riesgos de Imagen. 11 11

Riesgos Operativos. 48 48

Riesgos Financieros. 14 14

Riesgos de Cumplimiento. 48 48

Riesgos por Corrupción 32 32

Riesgos de Tecnología. 9 9

TOTAL 174 174



  

- DOCUMENTACION DEL SISTEMA: Durante el año 2019 se realizó la 
creación y modificación de documentos y formatos en cada uno de los 
procesos de la entidad, estos son aprobados por los líderes de proceso 
(secretarios de despacho) y por la alta dirección, que en este caso es la 
secretaria general, esto se deja consignado en el listado maestro de 
documentos con las respectivas fechas de aprobación, y se almacena en la 
herramienta One drive. 

Se realizaron los siguientes procesos de cambios o actualización así: 

• Planificación administrativa: 16 cambios 
• Planificación desarrollo municipal: 15 cambios. 
• Planificación desarrollo territorial: 1 cambio 
• SS Y Flia: 7 cambios 
• Educación y cultura: 28 cambios. 
• Convivencia ciudadana: 4 cambios. 
• Vivienda: 3 cambios 
• Gestión administrativa: 12 cambios 
• Talento humano: 16 cambios 
• Comunicaciones: 4 cambios 
• Financiero y rentas: 6 cambios 
• Soporte jurídico: 2 cambios 
• Sistemas de información: 3 cambios. 
• Documentación y archivo: 3 cambios. 
• Obra pública: 2 cambios 
• Evaluación control y mejora: 12 cambios. 

8. Realizar formaciones al personal en diferentes temas tales como 
análisis de datos y demás capacitaciones solicitas por procesos. 

TIPO DE RIESGOS 2019

Riesgos de Tecnología.

Riesgos por Corrupción

Riesgos de Cumplimiento.

Riesgos Financieros.

Riesgos Operativos.

Riesgos de Imagen.

Riesgos Estratégicos.

0 13 25 38 50

12

11

48

14

48

32

9



Se capacitó al personal que ingreso a la entidad en procesos de inducción 
frente al sistema integrado de gestión, y en los procesos de reinducción en 
liderazgo del proceso de talento humano; es fundamental brindarle la 
capacitación a cerca de las políticas, procedimientos y formatos que maneja 
cada líder de proceso y subprocesos; asegurando continuidad al Sistema 
Integrado de Gestión.  

Se asegura por medio de la utilización del correo institucional de Office 365, la 
conectividad a One Drive, de los funcionarios que se encuentran por fuera del 
CAME (Bibliotecas y Casa de la Cultura de cabecera, Secretaría de Equidad 
de Género, Tablaza y Pueblo Viejo, Comisaría e Inspección de la Tablaza, 
Secretaria de la Mujer, Casa del Adulto mayor, Casa de la Juventud y el Aula 
Ambiental), para la consulta y registro de evidencias del Sistema Integrado de 
Gestión. Para ello, capacitar a todos los funcionarios tanto vinculados como 
contratistas en el manejo y administración del One Drive. – riesgos y mejora 
continua cada que lo requiera el personal.  

Se realizó por parte de los líderes de procesos la actualización permanente de 
los documentos de cada uno de los procesos, como actividad periódica del 
sistema integrado de gestión. 

Para este año no se realizaron capacitaciones con el ente certificador 
ICONTEC, ya que se está generando la implementación del modelo integrado 
de planeación y gestión MIPG y esto posiblemente requerirá asignación de 
recursos a dicho proceso, por ende, no se realizó formación de tipo externo 
para funcionarios en ninguna temática. 

Todas las novedades que se puedan presentar en procedimientos, formatos o 
demás a nivel transversal en la entidad se dan a conocer a través de los 
medios de comunicación existentes como es el correo electrónico, reuniones o 
demás, esto permite que los funcionarios y contratistas se mantengan 
actualizados frente a los lineamientos del sistema integrado de gestión. 

9. Recibir la auditoría externa de renovación por el ICONTEC 

Se realizó el proceso de auditoria externa los días 13 y 14 de noviembre del 
presente año por el ente certificador (ICONTEC) del cual no se presentaron 
hallazgos de no conformidades ni menores, solo oportunidades de mejora y 
como recomendación final el aval positivo del seguimiento realizado. 

ESTRATEGIA DE GOBIERNO EN LÍNEA -SECOP 

Contratista: David Castro Betancur 

Contratos en el año: 3082019 y 5512019. 



Objeto: Prestación de servicios profesionales de apoyo a los procesos de     
publicación de las invitaciones públicas en el sistema electrónico de contratación 
“SECOP”, Gestión Transparente y Gobierno Digital. 

1. Apoyo de servicios webmaster para la publicación, modificación o 
eliminación de la información suministrada por las diferentes 
secretarías de despacho de la administración, que además contribuya 
al cumplimiento de la estrategia de Gobierno Digital para el sitio web 
www.laestrella.gov.co, exceptuando el manejo del Home, sala de 
prensa y diseño del sitio. Garantizando el cumplimiento de la 
estrategia Gobierno Digital, según lo estipulado en el manual. 

Este 2019 fue un año muy importante en el tema de gobierno digital, gracias a 
la actualización que tuvo el sitio web institucional, cumpliendo con todas las 
normas y exigencias de la Ley 1712 de 2014. Desde el mes de julio se ha 
venido actualizando la página web con toda la información requerida, en 
materia de transparencia y acceso a la información pública.  

Se viene publicando en el sitio web www.laestrella.gov.co: noticias, 
actualización de eventos y notificaciones, decretos, Resoluciones, avisos de 
notificación (visitas sanitarias), edictos, planes de acción, informes de auditoría, 
en fin, todo lo que exige este tipo de plataformas. 

Además, se mantiene actualizado las encuestas virtuales, se atiende 
permanentemente el chat del sitio web, y demás subsitios de la página. 

2. Garantizar el cumplimiento de la estrategia Gobierno en Línea, según 
lo estipulado por la política de gobierno digital. 

Respecto a la Política de Gobierno Digital a través de sus dos componentes: 
TIC para el Estado y TIC para la Sociedad, las cuales son líneas de acción que 
orientan el desarrollo y la implementación de la política, se actualizó sitio web 
www.laestrella.gov.co, el cual tuvo una modernización cumpliendo ya con la ley 
1712, ley de Transparencia y acceso a la Información Pública, lo que hace 
parte de los ejes 1 y 2 de Gobierno Digital. Igualmente, y como parte de la 
política de Gobierno Digital, se han introducido aspectos como seguridad y 
privacidad de la información, trámites y servicios en línea, PETI, entre otros, en 
los cuales ya se formuló la política de privacidad y seguridad de la información 
y la política de tratamiento de datos, los cuales están plasmados en el decreto 
172 del 25 de octubre de 2019. También se encuentran publicados 75 tramites 
de cara al ciudadano en el sitio web ww.w.laestrella.gov.co, con enlace a la 
plataforma SUIT, de los cuales 5 son trámites que se pueden adelantar total o 
parcialmente en línea. 

Además, se creó la plataforma de atención al ciudadano para las PQRSFD, de 
manera digital, se creó un punto de información en el primer piso para mejorar 



la atención al ciudadano de forma presencial. Además, se asistieron a unos 
talleres y capacitaciones sobre la plataforma de Datos Abiertos, para continuar 
actualizando dicho sitio web. respecto al tema de trámites y servicios se están 
ejecutando 2 trámites en línea, y continuamente se mantiene actualizado los 
demás trámites y servicios; para finalizar, se realizó el pasado 12 de diciembre 
la rendición de cuentas presencial, cumpliendo así con dicha actividad. 

3. Realizar la publicación, seguimiento y control de los procesos de 
selección de contratistas (licitación pública, selección abreviada, 
subasta, contratación de mínima cuantía) realizados por las 
secretarías de despacho en el Portal Único de Contratación. 

En esta actividad cabe aclarar que a cada uno de los procesos se les debe ir 
publicando una cantidad de información cada vez que van pasando de estado 
(Borrador, convocado, adjudicado, celebrado y terminado), los cuales no son 
sumados en la siguiente tabla. 

Además, en los contratos de prestación de servicios pasa algo parecido, ya 
que se debe publicar las actas de interventoría, otros sí, y actas de terminación 
y liquidación, tanto de la Secretaría General, Secretaría de Control Interno y la 
Oficina de la Jurídica: 

4. Cargue de la información contractual de la rendición, tanto anual 
como permanente de forma electrónica en el sitio web dispuesto para 
ellos por parte del ente de control (Contraloría General de Antioquia). 

En la página de la Contraloría General de Antioquia se publicó en el año: los 51 
contratos de las 2 secretarías antes mencionadas y de la oficina de la jurídica, 
además de sus actas de terminación y otro sí. 

Nombre Cantidad en el año

Concurso de Méritos (CM) 18 procesos

Contratación Mínima Cuantía (CMC) 23 procesos

Licitación Pública 12 procesos

Selección Abreviada (SA) 04 procesos

SAMC 3 procesos

Subasta Inversa (SI) 32 procesos

Contratación directa 51 contratos



También se publicaron los procesos judiciales, reportes de auditoría y plan de 
mejoramiento. 

5. Apoyar todos los eventos de la Secretaría General a los cuales le sean 
asignados de principio a final. 

Durante la ejecución de los contratos se apoyo en las diferentes actividades 
institucionales entre ellas las Alcaldías en mi Barrio, ayudando con el tema 
logístico y de organización del evento y en la realización de encuestas. 
Además, se acompañó en la entrega oficial de la Cancha Sintética de La 
Tablaza, entrega del Comando de Policía, Halloween, Concurso de fotografía 
Fiestas de El Romeral, entrega del periódico institucional, encendido de la 
Navidad, novenas decembrinas, entre otros. 

Por otro lado, se apoyó el programa institucional Magazinco en el tema de 
preproducción, producción y post producción. 

Objeto: “RECOLECCIÓN Y DIFUSIÓN DE INFORMACIÓN EN CADA UNA DE 
LAS SECRETARÍAS Y ENTES DESCENTALIZADOS PARA LA ELABORACIÓN 
DE BOLETINES Y EL DISEÑO DE UNA AGENDA MENSUAL CON LAS 
ACTIVIDADES” 

Ejercer actividades de corresponsalía y reportería en los eventos y 
actividades de la Administración Municipal.  
  

Se realizó cubrimiento, acompañamiento y reportería en 138 eventos 
institucionales  donde se tomó registro fotográfico y su respectivo boletín. La 
mayoría de ellos pertenecientes a la Secretaría de Seguridad Social y Familia, 
Fiestas de El Romeral, y eventos navideños.  

Gestionar un free-press mensual en los diferentes medios de comunicación, 
tanto a nivel local, regional y nacional; diferente a los que maneje la 
Administración Municipal. 

• Telemedellín digital, Inauguración nuevo comando de policía  
• Telemedellín digital, familias beneficiadas con proyecto villas de San 

Agustín 
• Telemedellín digital, Entrega de 9.000 uniformes escolares. 
• Se envía correos para gestión sobre fechas de entrega de kits visuales a 

población vulnerable  Daniela.lopez@telemedelli.tv, orbitasur@gmail.com 
• Telemedellín digital, entrega de kits visuales. 
• Solobus video promocional magazinco al correo kquiceno@alianzamei.com 

Telemedellín digital: programación Fiestas de El Romeral 2018 
• Telemedellín digital: Fiestas de El Romeral 2019 

mailto:Daniela.lopez@telemedelli.tv
mailto:orbitasur@gmail.com
mailto:kquiceno@alianzamei.com


Formular estrategias para la recolección de bases de datos internas y con la 
comunidad.  

Gestioné la base de datos de las personas que participaron en las reuniones con 
el alcalde Jhonny García en diferentes sectores del municipio y en rendición de 
cuentas. 

Recolectar información de las dependencias de la Administración Municipal 
y de los eventos externos para la elaboración de boletines y comunicados 
que se emitirán a los diferentes públicos tanto internos como externos.  

Se redactaron 133 boletines informativos para redes sociales y prensa, la mayoría 
de ellos sobre eventos realizados por la Secretaría de Seguridad Social y Familia, 
en programas como la agencia de empleo, juventud, discapacidad, infancia y 
adolescencia, saneamiento básico, discapacidad, adulto mayor, víctimas, familia. 

Levantar la respectiva información e investigación para la elaboración de 
proyectos de la Secretaría General. (Estudios previos, Banco de Proyectos, 
ley 1078 de 2015).  

Apoyé la realización de los Estudios Previos del contrato de central de medios con 
Teleantioquia S.A y la actualización de la nueva página web. Se realizó la 
actualización presupuestal del banco de programas y proyectos de la Secretaría 
General para vigencia 2020. 

Apoyar en las demás actividades que directa o indirectamente estén 
relacionadas con el objeto contractual y que garanticen un servicio 
comunicacional efectivo para la Administración Municipal.  

• Acompañamiento y cubrimiento de los los días de la niñez, abril y 31 de 
octubre 

• Acompañamiento y cubrimiento días del padre y la madre. 

• Acompañamiento en diferentes socializaciones de carácter institucional con 
programas como la Estrella Camina e intercambio vial Bavaria. 

• Acompañamiento en convite sector tierra amarilla. 

• Entrega inventario de archivo digital oficina de comunicaciones año 2018 y 
2019. 

• Acompañamiento y registro fotográfico en eventos entrega del nuevo 
comando de policía, fiestas del Romeral 2019, 

• Avanzadas en diferentes sectores del municipio para eventos como alcaldía 
en mi barrio. 



• Acompañamiento en el programa alcaldía en mi barrio y pinta tu fachada. 

• Solicitud de diferentes piezas gráficas solicitadas por las diferentes 
dependencias, que apoyan la ejecución de los diferentes eventos 
gestionados desde las secretarías. 

• Acompañamiento en novenas navideñas. 

 Proponer y apoyar en la elaboración y ejecución de videos Institucionales 

Se realizaron videos 15 institucionales para redes sociales, apoyando la gestión 
de actividades del alcalde Jhonny García, tales como encuentros con la 
comunidad, visita a instituciones educativas, entrega de kit alimentarios, entrega 
de kits visuales Halloween, Fiestas de El Romeral, y campaña de adopción ARCA. 

Programa institucional Magazinco 

Se brindó apoyo en pre, producción, posproducción y presentación en el programa 
para redes, de carácter institucional Magazinco, cumpliendo con la realización de 
27 programas entre extras, emisiones y especiales. 

Objeto: Procesos de socialización, promoción, ejecución, convocatoria y 
seguimiento de los programas que competen a la secretaría de Obras Públicas. 

1. Apoyar el aporte de información generada al interior de los programas y/o 
proyectos ejecutados por la secretaría de Obras Públicas y solicitada por 
diferentes entidades y/o dependencias de la Administración Municipal. 

Se envió toda la información requerida de eventos, reuniones, capacitaciones y 
demás actividades que se realizaron dentro de la Secretaría, en las que las demás 
dependencias solicitaran dicho contenido. 

Además, hubo constante comunicación con las diferentes entidades con las cuales 
se tenía convenio, tales como el Área Metropolitana, Departamento para la 
Prosperidad Social (DPS), Empresa de Vivienda de Antioquia (VIVA) entre otros, 
para recolectar la información necesaria para la elaboración de vallas y material 
publicitario de las obras. 

2. Realizar labores de corresponsalía para la elaboración de boletines que 
incluyan registro fotográfico sobre las actividades realizadas por los obreros 
y sobre el avance en las obras públicas en ejecución. 

Se hace seguimiento continuo a las labores emprendidas por los empleados 
oficiales del Municipio. Dicho seguimiento requiere, además de la toma de material 
fotográfico, enviar un informe a la oficina de Comunicaciones para que sea 
publicado en los medios digitales de la Alcaldía y que la comunidad se entere de 
los diferentes frentes en los que está trabajando este personal. 



Se desprende de esta actividad la atención constante a la comunidad que se 
comunica directamente a la oficina de Obra Públicas para solicitar los servicios de 
rocería, mantenimiento de las vías, reparación de luminarias, entre otros. 

3. Apoyar la recolección de datos y el análisis de las encuestas realizadas 
para medir la satisfacción de la comunidad frente a la entrega de las obras 
públicas ejecutadas. 

Luego de que es entregada una obra, o se realiza una actividad desde la 
Secretaría, se hace un recorrido por el sector que se impactó para hacer una 
retroalimentación y saber si el impacto fue positivo. 

Dentro de estos eventos se puede contar las Alcaldías en mi barrio, los 
mejoramientos de vivienda, la construcción de vivienda, entre otras. 

4. Apoyar los procesos de socialización, promoción, convocatoria, 
realización y seguimiento de los programas que se adelantan en la 
Secretaría de Obras Públicas y coordinar con la oficina de Comunicaciones 
el desarrollo de los diferentes eventos promovidos por dicha dependencia. 

Dentro de las funciones que se destacan en esta actividad, se encuentra la 
organización de la logística que requieran todos los eventos organizados desde la 
Secretaría, además de velar por el buen funcionamiento de todos los frentes de 
trabajo que intervengan en la exposición. Algunos de los eventos en los que 
estuve al frente durante el 2019 son: Socialización del proyecto La Estrella 
Camina, socialización de las obras del Parque Lúdico de Tablaza, socialización de 
las obras de la Intersección Segura. 

También coordiné la entrega de materiales de Corona para mejoramientos de 
vivienda, reuniones con los propietarios de Villas de San Agustín, socialización del 
Plan Maestro de Acueducto y Alcantarillado, socialización de obras en los sectores 
de La Inmaculada 1 y 2, socialización del diagnóstico final del Plan Maestro de 
Acueducto y Alcantarillado. 

5. Apoyo a la gestión y atención de PQRSF presentadas por la comunidad a 
través de redes sociales de la entidad municipal 

Dentro de la Secretaría de Obras Públicas, tengo a mi cargo la respuesta a las 
PQRS que tengan que ver con las vías del Municipio, entiéndase como los 
diferentes inconvenientes que se presentan como huecos, pavimentación y 
rocería, que no corresponden a un proyecto en particular. Durante el año, respondí 
alrededor de 50 PQRS de este tema. 

6. Realizar las demás actividades solicitadas por el interventor y que tengan 
relación con el objeto contractual. 



Dentro de la secretaría de Obras Públicas funciona la oficina de Vivienda, por lo 
que muchas de mis actividades van direccionadas a este ente. Algunas de estas 
actividades comprenden el acercamiento a las comunidades vulnerables del 
Municipio (avanzadas) para el censo previo a la actividad Pinta tu fachada que 
durante el 2019 se realizó en los sectores de Pueblo Viejo, Ancón La Playa, 
Campo Alegre y El Pedrero, incluyendo las visitas previas y post evento. 

Apoyo también las visitas técnicas que hacen los ingenieros para los 
mejoramientos de vivienda. 

En vista de que pertenezco a la secretaria General, además de las funciones que 
desempeño en Obras Públicas debo apoyar las actividades que lidera esta 
dependencia, tales como: 

- Día del Niño. 

- Producción y presentación Magazinco. 

- Día de la madre. 

- Día del padre. 

- Eucaristía de Nuestra Señora del Rosario de Chiquinquirá. 

- Desfile de la Independencia de Colombia. 

- Proyección de película, con el programa Ruta 90 de CineColombia en el 
sector de Bellos Aires. 

- Fiestas de El Romeral. 

- Inauguración cancha sintética de Tablaza. 

- Fiesta Halloween. 

- Entrega del periódico institucional. 

- Taller de periodismo digital. 

- Encendido del alumbrado navideño. 

- Novenas decembrinas. 

Objeto: “Fortalecimiento de los recursos técnicos y físicos de 

comunicaciones, buscando un mayor conocimiento por parte de los 

ciudadanos frente a la gestión adelantada por la Administración Municipal de 
La Estrella-Antioquia vigencia 2019 – realizar labores de corresponsalía para 

la recolección de material para el montaje, preparación, producción, edición 



y post producción de productos audiovisuales de los eventos institucionales 

en el municipio” 

1.Ejercer labores de corresponsalía en los eventos y actividades de la 
Administración Municipal: 

Durante los 5 meses que estuve en la Administración, tuve 2 contratos, en los 

cuales realicé 41 labores de corresponsalía en donde se destaca la entrega del 

comando de policía, Fiestas de El Romeral, juegos Supérate, rendición de cuenta, 

inauguración alumbrados, novenas. 

2. Gestionar un free press mensual en los diferentes medios de 

comunicación, tanto a nivel local, regional y nacional; diferentes a los que 

maneje la Administración municipal: Durante este tiempo se habló con varios 

medios y se envió correos para para gestionar Free press. 

3. Proponer y elaborar estrategias de campañas que contribuyen al eficaz 
desarrollo de los eventos institucionales, culturales, recreativos, 

académicos, comunitarios y/o sociales promovidos por la Administración 

Municipal. 

Apoyo en campañas como La Estrella Camina y difusión en redes sociales del no 

uso de la pólvora. 

4. Apoyo a la oficina de comunicaciones en la visita, verificación y selección 

de los lugares que sean proyectados como espacios adecuados para la 

realización de eventos y programas promovidos por la entidad. 

Durante estos dos contratos se acompañó a hacer visitas de avanzada para la 

realización de programas Alcaldía en mi Barrio, Halloween, Parque Ambiental y 

fiestas de El Romeral. 

5. Recolectar información de las dependencias de la Administración 

Municipal y de los eventos externos para la elaboración de boletines y 

comunicados que se emitirán a los diferentes públicos tanto internos como 

externos. 



Durante los 2 contratos, realicé 30 boletines de prensa, de las dependencias del 

Indere y la Secretaría de Gobierno, para difusión en las diferentes redes sociales, 

medios de comunicación, correos masivos y para la página web. 

6. Proponer y apoyar en la elaboración y ejecución de videos Institucionales. 

Apoyé en la elaboración de videos del programa institucional Magazinco, como: La 

Estrella camina, inauguración comando de Policía, juegos Supérate 

Intercolegiados, Obras y Navidad.  

7. Desarrollar y promover estrategias innovadoras y funcionales en el área 
de las comunicaciones. 

Durante las fiestas de El Romeral se propuso una forma diferente de mostrar a los 

asistentes, los artistas que salían al escenario.  Difusión de diferentes campañas 

por redes sociales. 

8. Apoyar en las demás actividades que directa o indirectamente estén 
relacionadas con el objeto contractual y que garanticen un servicio 

comunicacional efectivo para la Administración Municipal. 

Hice los recorridos de avanzada, revisión de medios de comunicación, decoración 

y logística durante algunos eventos, realización de encuestas y manejo de redes 

personales del alcalde. 

Comunicadora Audiovisual  

Objeto: “Gestión de información de los diferentes eventos y programas de la 
Alcaldía, realizando la actividad de community manager para administrar y 
actualizar las redes sociales por medio de la creación, redacción y publicación de 
diferentes contenidos”.  

1.Gestionar un free press mensual en los diferentes medios de 
comunicación, tanto a nivel local, regional y nacional; diferentes a los que 
maneje la Administración Municipal.  

-Publicación de la ejecución del Parque Ambiental Miraflores en el medio Ciudad 
Sur. 

- Se envía información para la publicación en la página web periódico El Mundo, 
nota Plan Maestro de Acueducto y Alcantarillado. 



- Se envía boletín de prensa con información sobre la Celebración del Día del Niño 
al periódico Ciudad Sur, Minuto 30. 

-Se envía boletín de prensa con información sobre el torneo “Un golazo por la paz” 
a Ciudad Sur y Minuto 30. 

- Se envía boletín de prensa con información sobre el convenio entre Gobernación 
de Antioquia y Municipio para la compra de sede Inmaculada Minuto 30. 

- Se envía e-mail con información sobre los Juegos Supérate a Ciudad Sur, Minuto 
30. 

- Se contactan medios para divulgación de las Fiestas de El Romeral 2019, Minuto 
30, Hora13, Ciudad Sur. 

- Inauguración Cancha sintética La Tablaza- Ciudad Sur. 

- Envío de boletines de prensa a Minuto 30 con información sobre el Comparendo 
Ambiental y la Fiestas de Halloween. 

- Envío de boletín de prensa sobre la inauguración del Alumbrado Navideño, 
Minuto 30 y Ciudad Sur. 

2. Apoyar a la oficina de comunicaciones en la evaluación e interpretación de 
la información recopilada durante la realización de los eventos 
institucionales, culturales, recreativos, académicos, comunitarios y/o 
sociales promovidos por la Administración Municipal.  

Eventos como Alcaldía en Mi Barrio (Ancón La Playa, Campo Alegre, El Pedrero), 
entrega de kits de salud visual, entrega escenarios deportivos Cancha Sintética La 
Tablaza y cancha polifuncional La Chispa, entrega Nuevo Comando de Policía, 
Celebración Día de La Madre y del Padre, Concurso de Fotografía Fiestas de El 
Romeral 2019, Caminata Canina 2019, Tablados artísticos y culturales Fiestas de 
El Romeral 2019, Celebración Halloween 2019, Rendición de cuentas Cuatrienio 
2016-2019, Noche de velas y faroles 2019, novenas de integración navideña. 

3.Ejercer labores de corresponsalía en los eventos y actividades de la 
Administración Municipal.  

-Apoyo a los eventos realizados por la Secretaría de Planeación: Encuentros de 
las mesas ambientales y CIDEAM, Foro de Educación Ambiental Municipal, 
Jornadas de recolección de residuos en puntos críticos, Inauguración Sala de 
Colecciones Biológicas, Plan Siembra con Área Metropolitana y Corantioquia, 
socialización nueva encuesta Sisbén IV. 

-Acompañamiento y difusión de los eventos realizados por la Administración 
Municipal como: Entrega uniformes de educación física, Sorteo becas Fondo 
FESS, Socialización del proyecto La Estrella Camina,  



4. Proponer y elaborar estrategias de campañas que contribuyen al eficaz 
desarrollo de los eventos institucionales, culturales, recreativos, 
académicos, comunitarios y/o sociales promovidos por la Administración 
Municipal. 

- Apoyo en la estrategia de comunicación para la campaña ”Dale un like a tu vida” 
de la Secretaría de Seguridad Social y Familia. 

- Temáticas para la grabación del programa “Seguimos Avanzando” (Baby fútbol, 
BanCO2, Madres comunitarias, banco de ayudas técnicas, PSA). 

- Recolección de información para generar una infografía con los datos del sisbén, 
que es, cuáles son sus objetivos y cuales beneficios brinda a la comunidad. 

- Organización V Concurso de Fotografía Fiestas de El Romeral. 

- Planeación y organización Foro Municipal de Educación Ambiental. 

- Propuesta temas para Magazinco (Sentido social Alcalde Jhonny García, 
invitación navidad). 

- Planeación Rendición de Cuentas Cuatrienio 2016-2019. 

5. Ejercer la actividad de Community Manager para administrar y actualizar 
las redes sociales de la Administración Municipal.  

Se realiza publicación en las redes sociales Facebook, Instagram y Twitter, 
comunicando a la ciudadanía los programas y eventos realizados por la Alcaldía 
Municipal.  

Facebook: Seguidores Enero 2019: 14.483 Seguidores Diciembre 2019: 17.418 

Instagram: Seguidores Enero 2019: 3.679 Seguidores Diciembre 2019: 5.598 

Twitter Seguidores Enero 2019: 7.302  Seguidores Diciembre 2019: 8.448 

6. Recolectar información en las dependencias de la Administración 
Municipal y de los eventos externos para la elaboración de los boletines y 
comunicados que se emitirán a los diferentes públicos tanto internos como 
externos.  

Se realizaron 68 boletínes de prensa durante el año con los eventos más 
importantes realizados por las Secretarías Planeación, Secretaría de Hacienda y 
Empresa de Servicios Públicos; además de los distintos programas desarrollados 
por la Administración Municipal. 

7. Proponer y apoyar en la elaboración y ejecución de videos Institucionales. 



Se realizaron 30 emisiones entre especiales, extras y matutinos del programa 
Magazinco, donde se gestionaron los contenidos según los proyectos detonantes 
y de mayor relevancia para la Administración Municipal. 

Videos para promover la adopción de caninos y felinos “Llévame a tu hogar”, video 
sobre la ruta de atención contra la violencia en mujeres, conmemoración día 
internacional de los derechos de la mujer. 

8. Desarrollar y promover estrategias innovadoras y funcionales en el área 
de las comunicaciones.  

- Planeación Foro de Educación Ambiental Municipal. 

- Campaña para promover la adopción de los animales en ARCA. 

- Campaña Renueva Tu Mente en compañía de la Secretaría de Control 
INTERNO. 

- Capsulas informativas por altavoces en las I.E. realizadas por los mismos 
estudiantes, utilizando un lenguaje fresco y natural, donde se les hable sobre la 
oferta institucional que sea acorde a sus intereses. 

-Campaña para mejorar la comunicación interna en la Secretaría de Hacienda con 
la creación de un grupo de difusión por whats app y carteleras físicas en las 
oficinas que contengan información de eventos y de interés para su quehacer.  

9.Realización de informes de gestión, austeridad y seguimiento del área de 
comunicaciones, en temas como plan anticorrupción, indicadores del plan 
de desarrollo, MECI, entre otros. 

- Informe de Gestión de Comunicaciones de cada mes. 

- Realización del archivo de prensa online. (Monitoreo de medios). 

- Realización del informe MECI en la parte de comunicaciones periodo 
(Cuatrimestral). 

- Realización de Austeridad del Gasto (Trimestral). 

- Plan Anticorrupción seguimiento (Cuatrimestral). 

- Realización informe seguimiento de indicadores Plan de Desarrollo 2019. 

Objeto: PRESTACIÓN DEL SERVICIO EN EL APOYO ADMINISTRATIVO DE 
UNA PERSONA NATURAL QUE RECOJA, ELABORE, DOCUMENTE Y 
ENTREGUE LA INFORMACIÓN CONTENTIVA DE LA GESTIÓN REALIZADA 
POR EL SEÑOR ALCALDE EN CUMPLIMIENTO DEL PLAN DE DESARROLLO 
"SEGUIMOS AVANZANDO". 



1. Estructurar la información que documente el accionar del alcalde de las 
obras, servicios, contratos realizados, desarrollados y ejecutados en las 
vigencias fiscales 2016, 2017, 2018 y 2019 en cumplimiento de su plan de 
desarrollo. 

Durante el periodo de ejecución del contrato, comprendido entre el mes de mayo y 
diciembre del presente año, se recopiló información sobre: 

1. Contratación. 

2. Recursos financieros 

3. Bienes muebles e inmuebles. 

4. Planta de personal. 

5. Programas, estudios y proyectos. 

6. Contratación de obra pública. 

7. Reglamentos y manuales. 

8. Procesos judiciales y disciplinarios 

9. Planes de mejoramiento 

10.Ejecuciones presupuestales 

Información con la cual se ha ido construyendo cada uno de los puntos requeridos 
para la elaboración del acta de informe de gestión y así dar cumplimiento a lo 
estipulado por la Ley 951 de 2005. 

2. Documentar todas las actividades, videos, documentos, reuniones, que 
evidencien las actividades desarrolladas por el alcalde desde y hasta la 
finalización de su mandato. 

Durante el periodo de ejecución del contrato, se recogieron evidencias fotográficas 
y videos de cada una de las actividades desarrolladas por el señor alcalde, 
información suministrada por el profesional de comunicaciones Nelson Murillo y 
que reposan actualmente en un disco duro de la entidad que posteriormente será 
entregado al alcalde, al momento de terminar su mandato. 

3. Recoger en las diferentes dependencias la información que demande el 
desarrollo del objeto contractual. 

Durante la ejecución del contrato, se realizaron varios memorandos solicitando 
información a cada una de las dependencias sobre las vigencias fiscales 2016, 
2017, 2018 y 2019, donde se evidencian cada una de las obras y actividades 
ejecutadas durante su periodo de gobierno, en cumplimiento del plan de 
desarrollo, “Seguimos Avanzando”. 



5. Elaborar una carpeta que permita compilar la información, así como 
documentar la misma en unidades de CD que permita su conservación a 
nivel digital. 

Durante el periodo comprendido entre el mes de mayo a diciembre, se ha 
compilado diferente información, como reglamentos y manuales, videos e 
imágenes, contratación, recursos financieros, bienes muebles e inmuebles con sus 
respectivos inventarios, planta de personal, programas, estudios y proyectos, 
contratación de obra pública, procesos judiciales y disciplinarios, ejecuciones 
presupuestales, austeridad en el gasto, derechos de autor, evaluación anual por 
dependencias, ley 1712 de 2004, PGIRS, planes de corrupción, de mejoramiento, 
de auditoria, de control interno contable, cuatrimestrales MECI, PQRSFD y de 
informe de trámites, todo esto en un disco duro proporcionado por la entidad en 
cumplimiento del plan de desarrollo “Seguimos avanzando”.  

6. Presentar previo el pago que se surta por las actividades, en el 
cumplimiento de lo dispuesto en la Ley 789/2002 artículo 50. 

Durante los meses de ejecución del contrato, se realizó el pago al sistema de la 
seguridad social, salud, riesgos profesionales, parafiscales y pensión, bajo el 
marco normativo de la ley 789 de 2002, correspondiente para a uno de los 
periodos de ejecutados. 

7. Presenta los informes que le sean requeridos en el desarrollo del objeto 
contractual. 

Durante el periodo de ejecución del contrato, se recopiló información con la cual 
se ha ido construyendo cada uno de los puntos requeridos para la elaboración del 
acta de informe de gestión y así dar cumplimiento a lo estipulado por la Ley 951 de 
2005. 

SISTEMA INTEGRADO DE GESTIÓN ADMINISTRACION MUNICIPAL 

INFORME 2019 

OBJETO 2019 

Prestación de servicios de apoyo a la gestión en el seguimiento y trazabilidad al 
procedimiento de atención al ciudadano en los diferentes canales de comunicación 
utilizados por la entidad 

 ACTIVIDADES 

1. Apoyar en la orientación y direccionamiento de los usuarios en la 
información pertinente en las diferentes áreas de la entidad. 

Se orientó al público asistente a la Administración Municipal en la taquilla al 
ciudadano brindándoles la información por ellos solicitada (trámites, programas y 



dependencias del CAME), logrando brindar una atención amable, cordial y 
puntual. 

2. Apoyo en la orientación al usuario de acuerdo con su necesidad en las 
diferentes dependencias. 

Orientación a los usuarios que solicitan información sobre las diferentes 
dependencias, logrando ubicarlos según el trámite que ellos requerían. 
  
3. Direccionar las llamadas telefónicas según la solicitud o necesidades del 
ciudadano, siempre y cuando no tenga la información correspondiente. 

Direccionar las solicitudes telefónicas de acuerdo a los intereses de los 
ciudadanos, manejando el pbx de la Administración Municipal de La Estrella. 

4. Realizar las encuestas telefónicas de satisfacción del servicio al 
ciudadano aproximadamente 100 mensuales. 

Los ciudadanos que acudieron a la Administración Municipal fueron contactados 
telefónicamente para confirmar la satisfacción con el servicio y la atención 
prestada. 

Objeto: PRESTACION DE SERVICIOS DE APOYO ADMINISTRATIVO A LA 
GESTION DE LA SECRETARIA GENERAL DEL MUNICIPIO DE LA ESTRELLA 
EN LA VIGENCIA 2019 

1. Apoyar en la atención al público y contribuir en la resolución de los 
diferentes requerimientos, inquietudes, quejas y reclamos que estos 
efectúen, bien sea personalmente, por vía telefónica o electrónica.   

-En el periodo de ejecución del contrato durante los meses de enero a diciembre, 
a través de la Secretaria General se ha brindado la atención oportuna al público, 
tanto de forma personal como telefónicamente, atendiendo a las solicitudes, que 
los usuarios requieran, ya sean, Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias 
Felicitaciones o Denuncias; donde estas son recibidas a través de los diferentes 
medios (físico, personal, correo electrónico o por la web).  
-A las PQRSFD que se reciben día a día, se les realizó el debido procedimiento, 
remitiéndola a la secretaría encargada de dar respuesta y realizando por cada uno 
un seguimiento exhaustivo con el fin de que se le brinde una oportuna respuesta 
en los debidos términos establecidos.  
-Se realiza la atención respectiva a la línea de atención gratuita 01800420080, 
adicional a esto se efectúa la apertura periódicamente a los buzones de 
sugerencias que se encuentran instalados en los diferentes sitios del Centro 



Administrativo, y por consiguiente se tramitan las diferentes solicitudes allí 
encontradas. 

2. Realizar el registro y actualización de los diferentes requerimientos, 
inquietudes, quejas y reclamos recibidos de manera personal, por vía 
telefónica o electrónica por la Secretaría General y apoyar en el seguimiento 
telefónico de las respuestas entregadas a los usuarios. 

-En el año 2019 hasta el mes de septiembre se recibieron más de 1104 PQRSFD, 
tanto por escrito como por vía electrónica, a los cuales se les realizó el debido 
memorando de remisión a la Secretaría encargada de dar las respuestas en los 
tiempos establecidos, se actualizó cada día la tabla de registro, se hizo el debido 
seguimiento de las respuestas a las auxiliares de cada dependencia por medio de 
un recorrido, que se realiza 3 veces a la semana una vez culminado este trámite, 
en la tabla se registra la respuesta a medida que van llegando y se realizan 
llamadas a los peticionarios para calificar el nivel de satisfacción de la respuesta.  

PQRSFD CANTIDAD

PETICIONES 1057

QUEJAS 13

SOLICITUDES 27

SUGERENCIA 1

FELICITACIONES 6

DENUNCIAS 0

MES CANTIDAD

ENERO 123

FEBRERO 123

MARZO 143

ABRIL 129



3. Apoyar con el manejo y gestión integral de la documentación que se 
genera en la Secretaría General en tareas de copiado, traslado y archivo de 
documentos. 

A través de la Secretaria General se realiza el debido proceso de recibir la 
documentación que llega por parte del archivo central o que traen personalmente 
para solicitudes bien sea de la Secretaría General como de Control Interno y 
comunicaciones, se efectúa el traslado de la documentación de manera oportuna 
a las secretarías a las cuales les compete dar las respuestas; y se hace el archivo 
de toda la documentación de la Secretaría General y Control Interno, conforme lo 
indica el archivo central y las tablas de retención. 

4. Apoyar en la convocatoria a reuniones y actividades programadas por la 
Secretaría General. 

He apoyado a la Secretaría General en la convocatoria a las reuniones del comité 
de conciliación o de las actividades programadas por la misma y que requieran de 
convocatoria bien sea telefónica o por correo. (la evidencia reposa en el historial 
de los correos enviados de mi correo institucional). 

5. Apoyar en las demás actividades que directa o indirectamente estén 
relacionadas con el objeto contractual y que garanticen una efectiva 
atención al usuario.  

MAYO 133

JUNIO 98

JULIO 141

AGOSTO 123

SEPTIEMBRE 91



Se han tabulado las encuestas de impacto que se realizan en el programa alcaldía 
en mi barrio de los sectores ancón la playa y Campoalegre, pueblo viejo, el 
pedrero  , de igual manera se realiza el apoyo constantemente a las necesidades 
que tengan en la Secretaría de Control Interno de Gestión, en el área de 
Comunicaciones y la Secretaría General, he contribuido en la atención telefónica 
de los usuarios de la administración transfiriendo sus llamadas a las dependencias 
que solicitan, he apoyado en la realización de diferentes oficios de invitación para 
los eventos que se realizan por parte de la administración municipal. 

6. apoyo en la realización y entrega de la disponibilidad y compromiso que 
sean requeridos, como la entrega de documentos para la elaboración de los 
contratos 

Se realizaron las disponibilidad y compromisos según se fuera requiriendo la 
actualización y entrega de cada una, como la actualización de estudios previos y 
entrega de documentación para la elaboración de contratación. 

7. realizar los recorridos de apertura de buzones. 

Se realizaron la apertura de los buzones 2 veces por semana y se realizó la 
asignación pertinente de las quejas encontradas en cada una de ellas. 


