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DATOS DEL AUDITOR

JEFE DE OFICINA DE
CONTROL INTERNO:

JAIME LOPEZ BONILLA

LIDER:

LUZ ENETH MOREANO GOMEZ - Contratista

EQUIPO
AUDITOR: | APOYO:

NORA LILIANA RODRIGUEZ GONZALEZ — Profesional Universitario
DIANA MILENA HERRERA BENITEZ - Contratista

JENNIFER CASTANEDA ROCHA - Contratista

PETER CAICEDO MURILLO - Contratista

MACROPROCESO:

CONTROL

PROCESO:

CONTROL INTERNO DE GESTION

SUBPROCESO:

EVALUACION Y SEGUIMIENTO

DEPENDENCIA:

DIRECCION DE CONTROL INTERNO Y GESTION DE CALIDAD

DATOS DEL AUDITADO

MACROPROCESO:

1) Direccionamiento Estratégico, 2) Desarrollo Social 3) Desarrollo
Integral del Territorio, 4) Convivencia y Seguridad, 5) Gestion Juridico
Administrativo, 6) Gestion de Hacienda Publica, 7) Gestion Tecnoldgica
y de la Informacion, 8) Gestion Tecnoldgica y de la Informacién, 9)
Control

PROCESO:

Administracion de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion,
Administracion de Tesoreria, Atencibn al Usuario, Atencién a la
Comunidad y Grupos Poblacionales, Comunicacion Publica,
Contabilidad General, Control Disciplinario, Control y Mantenimiento de
Orden Publico, Convivencia y Fortalecimiento Social, Desarrollo
Econémico y Competitividad, Desarrollo Fisico, Gestibn Documental,
Gestion Catastral, Gestion Cultural y Turismo, Gestion de Finanzas
Plblicas, Gestion del Riesgo de Desastres, Gestién del Transito y
Transporte, Gestion Juridica, Gestion Tributaria, Mejora Continua,
Participacion Ciudadana y Gestibn Comunitaria, Planeacién Econémica
y Social, Planeacion Fisica y del Ordenamiento Territorial, Planeacion
Institucional, Prestacion del Servicio Educativo, Servicio de Deporte y
Recreacion, Servicio de Salud Pdublica, Servicio de Vivienda Social,
Servicios Publicos, Sustentabilidad Ambiental.

SUBPROCESO:

Los asociados a los procesos evaluados

PROCEDIMIENTO:

Los asociados a los procesos evaluados
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DEPENDENCIA:

Departamento Administrativo de Planeacion Municipal - Departamento
Administrativo de Gestién del Medio Ambiente - Gestion del Riesgo de
Desastres - Direcciébn de Control Disciplinario Interno - Direccion
Juridica - Secretaria de Vivienda Social - Secretaria de Cultura y
turismo - Secretaria de Deporte y Recreacion - Secretaria de Educacion
- Secretaria de Infraestructura y Valorizacion - Secretaria General -
Secretaria de Salud Publica - Secretaria de Transito y Transporte -
Secretaria de Desarrollo Territorial y Bienestar Social - Secretaria de
Gobierno, Convivencia y Seguridad - Departamento Administrativo de
Hacienda Publica Municipal.

PERSONAL
ENTREVISTADO:

Lideres de los Procesos, Representantes del Equipo Técnico de
Gestion, servidores publicos y particulares que ejercen funciones
publicas, designados para suministrar informaciébn sobre el
cumplimiento de los criterios de evaluacion definidos para cada proceso,
se encuentran relacionadas en las actas y registros de asistencia de las
visitas en sitio realizadas de acuerdo con el Plan de Auditoria.

DATOS GENERALES DE LA AUDITORIA

OBJETIVO GENERAL:

Verificar la implementaciéon, mantenimiento y mejora del Modelo
Estandar de Control Interno — MECI.

OBJETIVOS
ESPECIFICOS:

1) Verificar la implementacién, mantenimiento y mejora de los
componentes y elementos del Mddulo de Control de Planeacion y
Gestibn que conforman la estructura del MECI version 2014,
considerando la complementariedad con los Sistemas de Gestion y
Control Integrados.

2) Verificar la implementaciéon, mantenimiento y mejora de los
componentes y elementos del Modulo de Evaluacion y Seguimiento que
conforman la estructura del MECI versién 2014, considerando la
complementariedad con los Sistemas de Gestion y Control Integrados.

3) Verificar la implementacion, mantenimiento y mejora de los
componentes y elementos del Eje Transversal Informacién vy
Comunicacion que conforman la estructura del MECI versién 2014,
considerando la complementariedad con los Sistemas de Gestién y
Control Integrados.

ALCANCE:

Se verificard en los procesos de todas las dependencias de la
Administracion Central del Municipio de Santiago de Cali.

PERIODO EVALUADO:

Del 17/oct/2015 al 16/0ct/2016 para los Médulo de Planeacion y Gestion
y Evaluacién y Seguimiento.

Del 01/jul/2015 al 30/jun/2016 para el Eje Transversal Informacion y
Comunicacion, en lo relacionado con los estandares de atencion de las
PQRS.

CRITERIOS:

Constitucion Politica de Colombia.

Este documento es propiedad de la Administracién Central del Municipio de Santiago de Cali. Prohibida su reproduccién por cualquier

medio, sin previa autorizacion del sefior Alcalde.
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Ley 87 de 1993, "Por la cual se establecen normas para el ejercicio del
control interno en las entidades y organismos del estado y se dictan
otras disposiciones".

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".

Ley 527 de 1999 "Por medio de la cual se define y reglamenta el
acceso Yy uso de los mensajes de datos, del comercio electrénico y de
las firmas digitales, y se establecen las entidades de certificacion y se
dictan otras disposiciones".

Ley 594 de 2000 "Por medio de la cual se dicta la Ley general de
Archivos y se dictan otras disposiciones”.

Ley 962 de 2005 "Por la cual se dictan disposiciones sobre
racionalizacion de tramites y procedimientos administrativos de los
organismos y entidades del Estado y de los particulares que ejercen
funciones publicas o prestan servicios publicos".

Ley 1171 de 2007 "Por medio de la cual se establecen unos beneficios
a las personas adultas mayores".

Ley 1437 de 2011 "Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo".

Ley 1474 de 2011 "Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer
los mecanismos de prevencién, investigacion y sancién de actos de
corrupcion y la efectividad del control de la gestion puablica".

Ley 1581 de 2012 "Por la cual se dictan disposiciones generales para
la proteccion de datos personales".

Ley 1755 de 2015 "Por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticibn y se sustituye un titulo del Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

Decreto 4485 de 2009 "Por medio de la cual se adopta la actualizacién
de la Norma Técnica de Calidad en la Gestién Publica".

Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica NTCGP 1000:2009.

Metodologia para la Implementacion del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestién 2012.

Decreto Nacional 019 de 2012 "Por el cual se dictan normas para
suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y trdmites

Este documento es propiedad de la Administracién Central del Municipio de Santiago de Cali. Prohibida su reproduccién por cualquier
medio, sin previa autorizacion del sefior Alcalde. Péagina 3 de 52
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innecesarios existentes en la Administracion Publica.”

Decreto Nacional 2641 de 2012 "Por el cual se reglamentan los
articulos 73y 76 de la Ley 1474 de 2011"

Manual Técnico del Modelo Estandar de Control Interno para el Estado
Colombiano MECI 2014

Manual Estrategia de Gobierno en Linea 4.0

Decreto Nacional 1083 de 2015 "Por medio del cual se expide el
Decreto Unico Reglamentario del Sector de Funcion Publica".

Directiva Presidencial 04 de 2009

Decreto Municipal 411.0.20. 910 del 27 de octubre de 2011, “Por medio
del cual se adopta el Modelo de Operacién por Procesos y el Manual
de Calidad de la Administracion Central del Municipio Santiago de
Cali”.

Decreto Municipal No. 0654 de Noviembre 28 de 2008 "Por el cual se
modifica el decreto 0621 de septiembre 15 de 2005, por medio del cual
se conforma el Comité de Coordinacion del Sistema de Control Interno
y Gestion de Calidad del Municipio de Santiago de Cali, se designa el
Representante de la Direccién para los sistemas en mencion, se
conforma el Equipo Técnico de Calidad y se dictan otras disposiciones"

Decreto Municipal No. 0654 de julio 06 de 2011 "Por el cual se
modifica el Decreto No. 538 de octubre 08 de 2001".

Decreto 411.0.20. 0089 de marzo 2 de 2015, "Por medio del cual se
adopta el Modelo Estandar de Control Interno, la Norma Técnica para
Gestion Pudblica NTCGP:1000-2009 y el Modelo Integrado de
Planeacion”.

Decreto 411.0.20.0559 de agosto 04 de 2015, por medio del cual se
adopta la actualizacién del Modelo de Operacion por Procesos y el
Mapa de Procesos.

Decreto 411.0.20.1069 de 2015 "Por medio del cual se modifica el
Articulo segundo del Decreto Municipal No. 0654 de Noviembre 28 de
2008".

Decreto No. 411.0.20.0065 del 05 de febrero de 2016 “Por el cual
reformula el Comité de Etica y se determina el Grupo de Agentes de
Cambio de la Administracion Central del Municipio de Santiago de Cali
y se asignhan sus responsabilidades”.
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medio, sin previa autorizacion del sefior Alcalde. Péagina 4 de 52
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Decreto No. 411.0.20.0252 del 29 de Abril de 2016 “Por el cual se
adopta la Politica Etica que contiene la Declaracion de Principios,
Valores y Directrices Eticas de la Alcaldia de Santiago de Cali”.

Decreto 411.0.20.0315 del 26 de mayo de 2016, "Por el cual se
modifica el Decreto Municipal 411.0.20.0559 de agosto 4 de 2015”.

Modelo de Operacién por Proceso, versidon 4 Alcaldia Santiago de Cali.

METODOLOGIA

Para obtener las evidencias suficientes sobre las cuales emitir una
opinibn respecto al proceso auditado, se aplicaran las siguientes
técnicas de auditoria: consulta, observacion, confrontacién, inspeccion,

APLICADA: L . L .
revision analitica, encuesta, verificacion, entrevista y muestreo, de
acuerdo con el criterio evaluado.
Conclusién: Resultado de una auditoria, que proporciona el equipo
auditor tras considerar los objetivos y los hallazgos de la auditoria.
Conformidad (C): Cumplimiento de un requisito.
Criterio: Lo que debe ser: Conjunto de politicas, procedimientos o
requisitos. Los criterios de auditoria se utilizan como una referencia
frente a la cual se compara la evidencia de la auditoria.
Descripcion de la condicion: Lo que se encontrd: Se refiere al hecho
determinado por el auditor, que debe ser sustentado y demostrado con
evidencias.
Efecto: Consecuencia real o potencial cuantitativa o cualitativa, que
ocasiona la condicion.
Evidencia de la auditoria: Registros, declaraciones de hechos o
TERMINOS Y cualquier otra informaciéon que son pertinentes para los criterios de

DEFINICIONES

auditoria y que son verificables. La evidencia puede ser cualitativa o
cuantitativa.

Hallazgo: Resultado de la evaluacion de la evidencia de la auditoria,
recopilada frente a los criterios de auditoria. Los hallazgos de la
auditoria pueden indicar tanto conformidades o no conformidades con
los criterios de auditoria.

Limitante: Situacién que dificulta el desarrollo de la auditoria.

No Conformidad (NC): Incumplimiento de un requisito.

Oportunidad de Mejora (OM): Situacion especifica que no implica
desviacion, ni incumplimiento de requisitos, pero que constituye una
oportunidad y necesidad de incrementar la capacidad del proceso.

Recomendacidon: Sugerencia para corregir y/o mejorar debilidades en
el proceso.

RESULTADOS DE LA AUDITORIA

La Direccién de Control Interno y Gestién de Calidad, a través del Programa Anual de Auditoria de la
vigencia 2016, program¢ el desarrollo de las Auditorias Nos. 34 de Evaluacion al Modelo Estandar de
Control Interno MECI, No. 35 de Evaluacién al Sistema de Desarrollo Administrativo — SISTEDA y No.

Este documento es propiedad de la Administracién Central del Municipio de Santiago de Cali. Prohibida su reproduccién por cualquier
medio, sin previa autorizacion del sefior Alcalde. Péagina 5 de 52
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36 de Evaluacion al Sistema de Gestion de Calidad NTCGP 1000:2009, No. 37 de Evaluacion a la
Estrategia Anti tramites, No. 38 de Evaluacién a la Estrategia de Gobierno en Linea, para desarrollarse
en el periodo del 15 de julio al 11 de noviembre de 2016; teniendo en cuenta la simultaneidad en la
ejecucién de las auditorias mencionadas, se acordé entre los Equipos de Trabajo, realizar el cruce de
criterios a evaluar en cada una de ellas, con la finalidad de identificar elementos comunes o
complementarios, y no generar duplicidad de evaluacion del criterio y optimizacion de los recursos
asignados a cada una de las auditorias.

Por lo anterior, la calificacion de criterios como: 1) Elemento Planes, Programas y Proyectos, 2)
Elemento Modelo de Operacion por Procesos, 3) Elemento Indicadores de Gestion y productos del
Eje Transversal de Informacion y Comunicacion como: 1) Fuentes internas de informacion (manuales,
informes, actas, actos administrativos) sistematizada y de facil acceso, 2) Tablas de retencidn
documental de acuerdo con lo previsto en la normatividad, 3) Politica de Comunicaciones, 4)
Rendiciobn anual de cuentas con la intervencion de los distintos grupos de interés, veedurias y
ciudadania, 5) Manejo organizado o sistematizado de la correspondencia, del Modelo Estandar de
Control Interno MECI, se visualizara en las auditorias mencionadas, armonizados de acuerdo con la
complementariedad del Sistema de Gestidn y Control Integrado de la entidad.

Asi mismo, es importante precisar que a través de la Auditoria No. 32 de 2016 de Calidad, se
verificaron las Especificaciones Técnicas del proceso Atencion al Ciudadano del Ministerio de
Educacion Nacional, en el Proceso de Atencion al Usuario en la Secretaria de Educacion Municipal,
para el periodo de evaluacién del 01 de julio de 2015 al 30 de junio de 2016, por lo cual, la presente
auditoria no evalu6 los criterios que son comunes o complementarios con el Modelo Estandar de
Control Interno MECI, en esta Secretaria.

De igual forma, la Auditoria No. 58 de 2016 de Evaluacion realizada al proceso Gestion de Finanzas
Publicas, se evalué la implementacion de las Politicas de Operacion de éste proceso, por lo cual, este
criterio no fue evaluado en este proceso.

Los temas que son comunes o complementarios con los debes establecidos en la Ley 1712 de 2014
“Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién
Publica Nacional y se dictan otras disposiciones” y su Decreto Reglamentario No. 103 de 2015, no se
evaluan en la forma determinada por esta normatividad, teniendo en cuenta que para la verificacion
del cumplimiento de esta reglamentacion, se programoé para la presente vigencia, la Auditoria No. 48
de 2016, que se realiz6 del 03 al 28 de octubre de 2016.

Finalmente, es importante precisar que en el desarrollo de las visitas en sitio, se realizé la
retroalimentacion de los resultados obtenidos por cada uno de los procesos, asegurandose de que las
calificaciones hayan sido entendidas y aceptadas por los responsables de atender la auditoria,
explicando que ésta calificacion realizar4 un aporte para obtener la calificacion final de cada criterio
por entidad.

LIMITANTES

La Direccion de Desarrollo Administrativo remitié a la Direccion de Control Interno, la comunicacion
No. 2016412200015984 del 28 de septiembre de 2016, con la cual solicita aplazamiento de las
Auditorias No. 34 de Evaluacion al Modelo Estandar de Control Interno, No. 35 de Evaluacion al

Este documento es propiedad de la Administracién Central del Municipio de Santiago de Cali. Prohibida su reproduccién por cualquier
medio, sin previa autorizacion del sefior Alcalde. Péagina 6 de 52
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Sistema de Desarrollo Administrativo, No. 36 de Evaluacion al Sistema De Gestién de Calidad
NTCGP-1000:2009 y No. 37 de Evaluacion a la Estrategia Anti-Tramite, fundamentando su
requerimiento en la responsabilidad que tiene la dependencia en la Reforma Administrativa que
adelanta la entidad, lo que limita la disponibilidad de tiempo del equipo de trabajo para la atencién de
las auditorias antes mencionadas, en los procesos de responsabilidad de la Direccion de Desarrollo
Administrativo y del Proceso Planeacién Institucional criterios aplicables a esta Direccion, los cuales
se relacionan a continuacion:

Gestién y Desarrollo Humano.

Administracion de Bienes Muebles, Inmuebles y Automotores

Adquisicién de Bienes, Obras y Servicios

Gestion de Seguridad Social Integral.

Liquidaciones Laborales

: Planeacion Institucional /Subproceso Planeacion del Talento Humano — criterios aplicables a la
Direccion.

oukrwnE

La Direccion de Control Interno, con el fin de aportar a las condiciones que permitan la continuidad de
la Reforma Administrativa, mediante la comunicacién N0.2016412300011394 del 30 de septiembre de
2016 autorizd la cancelacion de las visitas de evaluacién programadas en el periodo comprendido del
03 al 14 de octubre de 2016, a los procesos y subprocesos que se encuentran a cargo de la Direccion
de Desarrollo Administrativo, razon por la cual no se evaluaron los criterios asociados a los mismos.

HALLAZGOS

CONFORMIDADES

INSTANCIAS DE PARTICIPACION DENTRO DEL MECI - ROLES Y RESPONSABILIDADES

1) COMITE DE COORDINACION DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO Y GESTION DE
CALIDAD

Con la finalidad de garantizar la implementacion, mantenimiento y mejora del Sistema de
Gestion y Control Integrado, la Administracion Municipal, mediante el Decreto 411.0.20.1069
del 26 de noviembre de 2015 "Por medio del cual se modifica el articulo segundo del Decreto
Municipal No. 0654 de Noviembre 28 de 2008”, modificé la estructura del Comité de
Coordinacioén del Sistema de Control Interno y Gestion de Calidad del Municipio de Santiago
de Cali, considerado como el Primer Nivel de los Circulos de Cultura, Calidad y Control, el
1. |cual es integrado por el Alcalde Municipal o su delegado, los Secretarios de Despacho de:
Secretaria General, Desarrollo Territorial y Bienestar Social, Educacion y los Directores de:
Departamento Administrativo de Planeacion, Direccion Juridica, Departamento Administrativo
de Hacienda, Desarrollo Administrativo y el Director de Control Interno.

Se observé, que mediante Acta del 24 de junio de 2016, el Alcalde Municipal, los Secretarios
de Despacho y Directores de las diferentes dependencias de la Entidad, suscribieron
compromiso para la implementacion de los Sistemas de Gestién y Control Integrados.

Con este documento, manifestaron su interés de coadyuvar de manera directa y permanente
en la implementacién, evaluacién, mantenimiento y mejora del Modelo Estandar de Control

Este documento es propiedad de la Administracién Central del Municipio de Santiago de Cali. Prohibida su reproduccién por cualquier
medio, sin previa autorizacion del sefior Alcalde. Péagina 7 de 52
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Interno MECI 1000:2014, el Sistema de Gestion de Calidad (SGC) y el Sistema de Desarrollo
Administrativo (SISTEDA) en la Administracion Central Municipal de Santiago de Cali.

En el acta suscrita, se convoca a los demas niveles directivos y a todos los servidores
publicos, a poner en marcha los métodos y procedimientos necesarios para que estos
Sistemas de Gestion y Control Integrados, se conviertan en un medio efectivo para el
cumplimiento de la Misién y los objetivos institucionales de la Entidad.

Asi mismo, se compromete a tener en cuenta las recomendaciones y observaciones producto
de la Evaluacion Independiente de la Direccion de Control Interno, como un insumo basico
dentro del proceso de planeacién y seguimiento.

En las Actas No. 4111.0.1.2.01 del 16 de febrero de 2016, con objetivo: “Presentacién y
aprobacion del Programa Anual de Auditoria Interna 2016 y aprobacién de las Politicas
Operativas del Proceso de Adquisicion de Bienes, Obras y Servicios ABOS”; la No.
4111.0.1.2.02 del 16 de marzo de 2016, con objetivo: “Socializacion y aprobacion de Politica
de Gestion Etica, Politica de Administracién Riesgos y presentacion hallazgo Comité
Desarrollo Administrativo” y el Acta No. 4111.0.1.2.03 del 13 de octubre de 2016, con
objetivo: “Socializacion y Aprobacion de la Politicas y Objetivos de Calidad de los Sistemas
Integrados y del Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo, se evidencid la operacion de
este Comité.

2) REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

Mediante el Decreto Municipal No. 411.0.20.0654 de Noviembre 28 de 2008 "Por el cual se
modifica el decreto 0621 de septiembre 15 de 2005, por medio del cual se conforma el
Comité de Coordinacién del Sistema de Control Interno y Gestion de Calidad del Municipio de
Santiago de Cali”, se designé al Director del Departamento Administrativo de Planeacion
Municipal, como el Representante de la Direccion para el Sistema de Control Interno y
Gestion de la Calidad, asignandole las funciones competentes.

El Director del Departamento Administrativo de Planeacién Municipal, como Representante
de la Direcci6n para el Sistema de Control, Gestion de Calidad y de Desarrollo Administrativo,
para el periodo de evaluacién de la presente auditoria, evidencid el desempefié del rol
encomendado, a través de las siguientes comunicaciones:

Circular No. 2015413200012734 del 03 de diciembre de 2015, enviada a Directores,
Secretarios y Jefes de Oficina, a través de la cual solicito el diligenciamiento del Instrumento
de Autoevaluacion del Sistema de Control Interno.

Oficios No. 2015413200012824 y 2015413200012824 del 04 de diciembre de 2015, dirigidos
al Director de Control Interno y al Director de la Direccion de Desarrollo Administrativo, donde
solicit6 el diligenciamiento del Instrumento de Autoevaluaciéon del Sistema de Control Interno.

Radicaciones No. 2016413200001474, 2016413200001484 y 2016413200001504 del 12 de
febrero de 2016 enviados a la Direccién de Desarrollo Administrativo, Secretaria General y la
Direccién de Control Interno, con relacion al Plan de Trabajo MECI de la vigencia 2016.

Este documento es propiedad de la Administracién Central del Municipio de Santiago de Cali. Prohibida su reproduccién por cualquier
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Comunicaciones enviadas a los responsables de procesos, donde se validaron los Mapas de
Riesgos de Corrupcion y se les recordaba el cumplimiento a la implementacion de la Politica
de Administracion de Riesgo de la vigencia 2016, como las siguientes:

No. 2016413200003524 del 01 de abril de 2016 al proceso Servicio de Vivienda Social; No.
2016413200003644 del 05 de abril de 2016 del proceso Administracion de Bienes Muebles,
Inmuebles y Automotores; No. 2016413200004194 del proceso Adquisicion de Bienes, Obras
y Servicios; No. 2016413200004184 del proceso Control Interno a la Gestion del 14 de abril
de 2016, entre otros.

A través de los oficios No. 2016413200005264 del 16 de mayo de 2016 enviado a la
Direccion de Desarrollo Administrativo y No. 2016413200006094 del 31 de mayo de 2016 a la
Direccién de Control Interno, presentd el Representante de la Direccion, observaciones al
Plan de Trabajo MECI de la vigencia 2016.

3) EQUIPO TECNICO DE LOS SISTEMAS DE GESTION

El Articulo Décimo del Decreto Municipal No. 4111.0.20.0654 de noviembre 28 de 2008 ,
conformd@ el Equipo Técnico de los Sistemas de Gestion, como el Segundo Nivel de los
Circulos de Cultura y Calidad y Control; a continuacion se enuncian algunos de los registros
conservados que evidencian los temas y las actividades desarrolladas por este equipo:

Acta No. 4132.0.14.12.011 del 15 de diciembre de 2015, con objetivo: “Planes de
mejoramiento MECI-CALIDAD y Autoevaluacion MECI, reuniéon en la cual, se trataron los
lineamientos para suscripcién de los planes de mejoramiento de las Auditorias de MECI y
CALIDAD v lo relacionado con la experiencia de la campafia del MOP y la Autoevaluacion
del MECI.

Acta No. 4132.0.14.12.01 del 12 de enero de 2016, con objetivo: “Realizar presentacion de
los cambios metodolégicos para la formulacion del Plan Anticorrupcién y Atencién al
Ciudadano”, donde se explica las guias del Departamento Administrativo de la Funcion
Publica y los cambios que se generan en la metodologia.

Se observaron las Actas No. 4132.0.14.12.02 a la 4132.0.14.12.07 correspondientes a las
reuniones mensuales que adelanta este Equipo, de los meses de febrero a julio de 2016; en
esta Ultima reunion se presenté al Equipo Técnico de los Sistemas de Gestion, la Politica y
los Objetivos del Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo para su
aprobacion.

Cumpliendo con lo establecido en el Manual Técnico del Modelo Estandar de Control Interno
para el Estado Colombiano - MECI 2014, Instancias de Participacion dentro del MECI - Roles
y Responsabilidades.

IMPLEMENTACION DE LA ACTUALIZACION DEL MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO
MECI 2014

2

La Administracién Central Municipal, desde la expedicion del Decreto 943 de 2014 "Por el

Este documento es propiedad de la Administracién Central del Municipio de Santiago de Cali. Prohibida su reproduccién por cualquier
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cual se actualiza el Modelo Estandar de Control Interno - MECI", planificé las acciones
tendientes a lograr la implementacién de la actualizacion del MECI version 2014 en la
Entidad, es asi, como se estableci6é el Plan de Trabajo MECI, del cual se realizé el cierre en
la vigencia 2015 y se elaboré al inicio de la presente vigencia el Diagnéstico MECI 2016
sobre el estado de la actualizacion de cada uno de los elementos que conforman este
modelo.

Una vez conocidos los resultados de la Encuesta de Autoevaluacion 2015 del Departamento
Administrativo de la Funcién Publica, se dieron a conocer al Equipo Técnico de los Sistemas
de Gestion, realizando el comparativo entre los resultados de la vigencia 2014 y 2015, que
dan cuenta del avance en el nivel de madurez del Sistema de Control Interno. En Acta No.
4132.0.14.12.03 del 08 de marzo de 2016, con el Equipo Técnico de Gestion, se realizaron
recomendaciones para el Plan de Trabajo MECI vigencia 2016, indicando que es necesario
gue se tengan en cuenta los resultados de esta autoevaluacion, para complementar el plan
de trabajo de los elementos que cada dependencia tienen a su cargo y se describe en cuadro
en Excel los responsables para cada elemento, asi mismo, se indic6 que al 30 de marzo de
2016 el Plan de Trabajo MECI vigencia 2016 debe estar consolidado.

Indicaron los auditados que el Plan de Trabajo MECI 2016, fue elaborado con la informacion
gue se generd a través de las solicitudes Nos. 2016413200001474, 2016413200001484 y
2016413200001504 del 12 de febrero de 2016 que el Representante de la Direccién envio a
la Direcciéon de Desarrollo Administrativo, Secretaria General y la Direccion de Control
Interno, de igual forma, se realiz6 por parte del Equipo de Trabajo del Proceso Planeacion
Institucional, la revision del plan de trabajo propuesto por las dependencias y se presentaron
las respectivas observaciones y recomendaciones que se consideraron pertinentes a los
responsables de cada elemento.

Se observd, que teniendo en cuenta lo establecido en el Articulo 2.2.21.6.4 Implementacion,
del Decreto 1083 de 2015 "Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Funcion Publica", que compila el Decreto 943 de 2014, la Entidad estableci6 el
Plan de Trabajo MECI 2016 evidenciado en documento en Excel denominado Planes de
Trabajo Consolidado de la vigencia 2016, estructurado por los trece (13) elementos de los
Médulos de Control de Planeacion y Gestion y Evaluacién y Seguimiento y el Eje Transversal
de Informacién y Comunicacion, de acuerdo con los resultado del Diagnéstico MECI 2016.

A través del proceso Planeacién Institucional, se informé que se realizd seguimiento al Plan
de Trabajo de MECI 2016 con corte al 31 de julio de 2016, con las siguientes
comunicaciones: No. 2016413200009164 a la Secretaria General, No. 2016413200009114 a
la Direccion de Desarrollo Administrativo y No. 2016413200009124 a la Direccion de Control
Interno, generandose la actualizacion de la informacion en el archivo denominado Planes de
Trabajo Consolidado de la vigencia 2016.

Cumpliendo con lo establecido en el Articulo 4, numeral 2° del Decreto 0943 del 21 de mayo
de 2014 "Por el cual se actualiza el Modelo Estandar de Control Interno - MECI", compilado
en el Articulo 2.2.21.6.4 Implementacion del Decreto 1083 de 2015 "Por medio del cual se
expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector de Funcion Puablica”.

Este documento es propiedad de la Administracién Central del Municipio de Santiago de Cali. Prohibida su reproduccién por cualquier
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MODULO DE CONTROL DE PLANEACION Y GESTION

COMPONENTE DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

Elemento Estructura Organizacional

La Administracion Central Municipal de Santiago de Cali, ha dispuesto para la consulta la
estructura organizacional de la Entidad, en
http://www.cali.gov.co/publicaciones/organigrama_alcaldia_de cali pub, la cual se encuentra
actualizada de acuerdo con la estructura definida, compuesta por 18 dependencias
municipales, asi:

DRSO G e D

Las funciones de las Dependencias de la Alcaldia de Santiago de Cali, se describen en
http://cali.gov.co/planeacion/publicaciones/organigrama_alcaldia _de cali_pub.

Se tiene determinada mediante actos administrativos, la Estructura Organizacional de la
Administracion Central del Municipio de Santiago de Cali, teniendo como base el Decreto
Extraordinario 0203 de 2001 y los Acuerdos 101 de 2002, 152 de 2005 y 387 de 2015.

Con relacion a la divulgacion de la estructura organizacional, se identificé que una estrategia
utilizada por la Entidad para darla a conocer, es a través del Programa de Induccion que se
realiza de acuerdo con la Politica de Operacién del Proceso Gestion y Desarrollo Humano,
incluida en el contenido de este programa.

Es importante precisar que al momento de la visita en sitio al proceso Planeacion
Institucional, se informé al Equipo Auditor, que la Entidad se encontraba realizando el estudio
Técnico para adelantar la Reforma Administrativa.

Este documento es propiedad de la Administracién Central del Municipio de Santiago de Cali. Prohibida su reproduccién por cualquier
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Se observé en publicacién http://www.cali.gov.co/publicaciones/consulta de decretos pub
que la Entidad, a través del Decreto Extraordinario No. 411.0.20.0516 del 28 de septiembre
de 2016 defini6é la nueva estructura para la Administracion Central del Municipio de Santiago
de Cali, las funciones de sus organismos, su funcionamiento y su gestion institucional.

En el Articulo 252. Implementacion, de este acto administrativo, se establecié que la entrada
en vigencia del decreto, deberd ser planificada, disefiada y ejecutada por los organismos
municipales a partir del 01 de enero de 2017.

De igual forma, en su Articulo 253. Vigencia y derogatorias, definio:

“Las disposiciones gque se adoptan mediante el presente Decreto comenzaran a regir a
partir del 1 de enero de 2017, hasta entonces, las disposiciones que reglamentan la
administracion central del municipio de Santiago de Cali se mantendran vigentes, fecha a
partir de la cual quedan derogadas, asi como toda norma que resulte contraria a las
disposiciones del presente acto administrativo, en especial los siguientes articulos del
Decreto Extraordinario 0203 de 2001(...).

(...) Paragrafo. Con la derogatoria de las disposiciones del Decreto Extraordinario 0203 de
2001 a las que hace alusion el presente articulo, entiéndanse derogadas también las
normas correspondientes a los Acuerdos 01 de 1996 y 70 de 2000, que fueron objeto de
compilacion mediante el Decreto Extraordinario 0203 de 2001 antes mencionado”.

Asi mismo, expidié el Decreto Extraordinario No. 411.0.20.0520 del 28 de septiembre de
2016, “Por el cual se establece la planta de personal de la Alcaldia de Santiago de Cali ,
definiendo su entrada en vigencia a partir del 01 de enero de 2017.

Con relacién al estableciendo de niveles de responsabilidad, con el fin de permitir un flujo de
decisiones y comunicacion mas directo entre los ciudadanos y los servidores publicos, se
verificO a través de las Auditorias No. 35 de Evaluacién al Sistema de Desarrollo
Administrativo, la planificacion de cronogramas de los grupos de trabajo y la No. 36 de
Evaluacién al Sistema de Gestidon de Calidad, verificd la expedicién del acto administrativo
donde se designan los responsables de liderar los diferentes procesos de la Entidad.

Lo anterior, cumpliendo con lo establecido en el Manual Técnico del Modelo Estandar de
Control Interno para el Estado Colombiano - MECI 1000:2014, Médulo Control de Planeacion
y Gestion, Componente: Direccionamiento Estratégico. Elemento Estructura Organizacional.

COMPONENTE ADMINISTRACION DE RIESGOS

Elemento Politica de Administracion del Riesgo

La Entidad, a través del Comité Coordinador del Sistema de Control Interno y Calidad, aprobé
4 |su declaracién y sus intenciones generales con respecto a la Administracion del Riesgo,
definiendo lineamientos precisos acerca del tratamiento, manejo y seguimiento a los riesgos,
gue permitan crear una base confiable para la toma de decisiones, asignar y utilizar
eficazmente los recursos para el tratamiento de los riesgos y asegurar de esta forma el logro

Este documento es propiedad de la Administracién Central del Municipio de Santiago de Cali. Prohibida su reproduccién por cualquier
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de los objetivos institucionales y de los procesos, aprobacion conservada documentalmente
mediante Acta No. 411.0.1.2.02 del 16 de marzo de 2016.

En su contenido, se estructurd lo siguiente:

1. Introduccion

2. Objetivo

3. Alcance

4. Politica General

5. Opciones para tratamiento y manejo de riesgos
6. Responsables

7. Mapa de Riesgos Institucional

8. Seguimiento y Monitoreo

9. Recursos

10. Divulgacién

A continuacion se describe la Politica General de Administracion de Riesgos aprobada:

“La Administracion Central del Municipio de Santiago de Cali, coherente con su politica de
calidad, con los componentes y elementos que define el MECI y con las politicas del
Sistema de Desarrollo Administrativo, se compromete a ejercer el control efectivo de los
eventos de riesgo que puedan afectar negativamente el desarrollo de sus procesos, a
través del diagnostico, identificacion, analisis, valoracion y administracion del riesgo,
contribuyendo de esta forma al logro de la Misién y los objetivos de la Entidad”.

La presente Politica que se encuentra publicada en
http://intranet2.cali.gov.co/?g=system/files/Pol%C3%ADtica%20Adm%20%20de%20Riesgos

%20Actualizada%2016%2003%202016.pdf, fue presentada inicialmente como propuesta al
Equipo Técnico de Gestion mediante Acta de Reunion No. 4132.0.14.12.003 del 08 de marzo
de 2016 y una vez aprobada se presentdé en reunidn documentada mediante Acta No.
4132.0.14.12.004 del 12 de abril de 2016.

De igual forma, se realiz6 la divulgacion de esta Politica de Administraciéon de Riesgos, a
través de las comunicaciones No. 2016413200003524 del 01 de abril de 2016 al proceso
Servicio de Vivienda Social; No. 2016413200003644 del 05 de abril de 2016 del proceso
Administracion de Bienes Muebles, Inmuebles y Automotores; No. 2016413200004194 del
proceso Adquisicion de Bienes, Obras y Servicios; No. 2016413200004184 del proceso
Control Interno a la Gestion del 14 de abril de 2016, entre otras comunicaciones.

La Direccion de Control Interno, siguiendo los lineamientos establecidos en el Numeral 8.2
Evaluacién Independiente de esta politica, realizé durante la presente vigencia, seguimiento a
través de las Auditorias No. 29 de Seguimiento al Plan de Mejoramiento de la Auditoria No.
58 de 2015 de Evaluacién al MECI; Auditoria No.14 de Seguimiento al plan de Mejoramiento
de la Auditoria No.71 de la vigencia 2015 al Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano y
Evaluacién al Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano y la actual Auditoria No. 34 de
Evaluacion al MECI, aportando al cumplimiento de esta politica.

Cumpliendo con el Manual Técnico del Modelo Estandar de Control Interno para el Estado
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Colombiano - MECI 1000:2014, M6dulo de Control de Planeaciéon y Gestion, Componente
Administracion del Riesgo, Elemento: Politicas de Administracion del Riesgo y el Literal g del
Numeral 4.1 de la Norma Técnica de Calidad en la Gestién Publica NTCGP 1000:2009 vy el
Numeral 2.5.1 Gestion de la Calidad del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion".

Mapa de Riesgo Institucional

El Mapa de Riesgos Institucional, se encuentra publicado en
http://intranet2.cali.gov.co/?g=system/files/Mapa_de Riesgos _Institucional 31 08 16.pdf,
con la informacion actualizada al 31 de agosto de 2016, que refleja los riesgos valorados en
las Zonas de Riesgo Extrema y Alta, de los veintinueve (29) Mapas de Riesgo de Gestion
validados por el Departamento Administrativo de Planeacién Municipal, atendiendo lo
establecido en el Numeral 7.1 de la Politica de Administracién de Riesgos de la Entidad, que
a la letra dice:

“El mapa de riesgos institucional se consolidara a partir de aquellos riesgos que muestren
5 una calificacion alta en los mapas de riesgos por proceso, es decir, aquellos riesgos cuya
valoracién se encuentra en “Zona de riesgo Alta” y “Zona de riesgo Extrema”.

Se identificd que este Mapa de Riesgos Institucional, contiene 46 Riesgos en Zona de Riesgo
Alta y 35 en Zona de Riesgo Extrema.

Cumpliendo con el Manual Técnico del Modelo Estandar de Control Interno para el Estado
Colombiano - MECI 1000:2014, Médulo de Control de Planeacion y Gestion, Componente
Administracion del Riesgo, Elemento: Politicas de Administracion del Riesgo y el Literal g del
Numeral 4.1 de la Norma Técnica de Calidad en la Gestién Publica NTCGP 1000:2009 vy el
Numeral 2.5.1 Gestién de la Calidad del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion.

EJE TRANSVERSAL DE INFORMACION Y COMUNICACION

ELEMENTO INFORMACION Y COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA

Identificacion de las Fuentes de Informacion Externa

La Administracion Central Municipal de Santiago de Cali, estableci6 como uno de sus
mecanismos para identificar la informacion externa, el proceso Atencién al Usuario, en su
caracterizacion especifica como objetivo: “brindar atencién con calidad al usuario que
presenta solicitudes ante la entidad, a través de los diferentes canales de atencién habilitados
para tal fin, asi como realizar seguimiento a la atencién oportuna de las peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias (PQRS), con el fin de contribuir al mejoramiento de la percepcion de
6 los usuarios en el Municipio Santiago de Cali”, a través del cual se obtiene informacién vy
retroalimentacion con los destinatarios, usuarios o beneficiarios que interactian con la
Entidad.

Para alcanzar este objetivo, se ha disefiado en la Entidad, lo siguiente:
1. Procedimiento MAGT04.05.18.P01, Radicacién de comunicaciones oficiales a través

de los canales de atencion dispuestos y seguimiento a la atencién oportuna de las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS).
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2. Procedimiento MAGT04.05.18.P02, Medicién de la percepcion del usuario a través de
los diferentes canales de atencion.
3. La conformacién de la Oficina de Atencién al Ciudadano, Ventanilla Unica, a través de

la cual se brinda informacion personalizada a los usuarios, para realizar radicacion de
comunicaciones oficiales, solicitudes de tramites, peticiones, quejas, reclamos y/o
solicitudes dirigidas a las dependencias de la Administracién Central del Municipio Santiago
de Cali.

& ‘5 Cali.gov.co

.-
AT

i 4 ' "

OMsns Po Baewec il wdsdone

ventanilia unica

b

http://www.cali.gov.co/general/publicaciones/orientacion_al_usuario_pub

Esta oficina es gestionada a través del liderazgo del Proceso Atencidén al Usuario, quien
manifesté al Equipo Auditor, que la Entidad, cuenta con diferentes esquemas de atencion por
multiples canales, como el canal presencial, virtual y telefénico.

Se organizé en el S6tanol del Centro Administrativo Municipal (CAM) ubicado en la Avenida
2 Norte #10 - 70, la Oficina de Atencién al Ciudadano, responsable de gestionar la Ventanilla
Unica, la cual consta de treinta (30) modulos para la atencion al ciudadano, de los cuales
nueve (9) son destinados a la atencion relacionada con la Secretaria de Infraestructura, seis
(6) para los temas propios de la Secretaria de Educacion, tres (3) para los asuntos del
Departamento Administrativo de Planeacion Municipal — SAUL y los demas mddulos atiende
los temas generales de la Entidad.

En esta ventanilla Gnica, se brinda informacion personalizada para realizar radicacion de
comunicaciones oficiales, solicitudes de tramites, peticiones, quejas, reclamos y/o solicitudes
dirigidas a Entidad, en el horario de lunes a viernes, de 8:00 am a 5:00 pm, en jornada
continua.
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A través del Decreto Municipal No. 411.0.20.0654 del 06 de julio de 2011, la Entidad acogi6
en su Articulo Primero como aplicativo de la Administracion Central Municipal, el Sistema de
Gestién Documental ORFEO, definiendo que el objetivo es: “garantizar permanentemente la
recepcion, informacién, orientacion, tramite y seguimiento oportuno de las quejas, derechos
de peticion y reclamos de la comunidad en general, respecto de las actuaciones que se
adelanten en las distintas dependencias”, dispuesto en el sitio web www.cali.gov.co.
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http://www.cali.gov.co/general/publicaciones/cali_cuenta con_canales de_atencion_ciudadanaa%C2 pub#

Para dar cumplimiento a lo anterior, se habilité para los usuarios canales para la radicacion
de comunicaciones oficiales, solicitudes de tramites, peticiones, quejas, reclamos y/o
solicitudes dirigidas a las dependencias de la Administracion Central del Municipio Santiago
de Cali, de forma presencial en las Ventanillas Unicas y los Centros de Atencion Local
Integrada dispuestos para tal fin, a través del portal www.cali.gov.co, la linea telefénica 195,
la linea nacional 018000222195 o por telefonia movil y por el correo electrénico
contactenos@cali.gov.co.

Se identifico con la Lider del Proceso Atencion al Ciudadano, que este Sistema permite la
integracién y centralizacion de la informacion de las peticiones, quejas, reclamos y denuncias
recibidas a través de los diferentes canales habilitados por la Entidad para este fin, como el
presencial, virtual y telefénico.
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De igual forma, que el ciudadano y la Entidad, pueden realizar a través de este sistema, el
seguimiento al estado de atencién de las peticiones, quejas, reclamos, denuncias y/o
solicitudes presentadas sin distincion del canal utilizado; acceso que se realiza a través del
sitio web www.cali.gov.co. A la organizacién, le facilita el seguimiento o monitoreo
permanente aportando al establecimiento y desarrollando de acciones de mejoramiento
continuo y a los ciudadanos les brinda la opcién de presentar y consultar el estado de
atencion de sus peticiones, quejas, reclamos, denuncias y/o solicitudes a través de canales
electronicos.

Consulte el estado de su solicitud
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Para garantizar la adecuada prestacion del servicio a los usuarios, la Administracién Central
Municipal, ha impartido diferentes lineamientos a través de la Secretaria General, como lider
de este proceso, a los responsables de las diferentes dependencias, con la finalidad de
implementar protocolos de atencion para homogenizar el servicio de atencion que se ofrece a
los destinatarios, usuarios o beneficiarios, como:

v" Manual de Atencién al Usuario.

v" Orientacién al usuario

v' La Carta de trato digno al ciudadano
v' Las Politicas de Atencion al Usuario

Asi mismo, se implementan en la Ventanilla Unica ubicada en el s6tano 1 del Edificio CAM y
en los puntos de atencibn como Catastro Municipal y la Secretaria de Salud Publica
Municipal, otros protocolos como el Sistema de Turnos - PUBLITURNO, que permite la
atencion ordenada de los requerimientos de los ciudadanos y la priorizacién de la atencién
para dar cumplimiento a lo establecido en la normatividad vigente, como atencion especial a
infantes, mujeres gestantes, personas en situacion de discapacidad, adultos mayores y
veteranos de la fuerza publica.

Se observo, que en la Ventanilla Unica ubicada en el s6tano 1 del Edificio CAM, previa
identificacion de la necesidad del usuario por parte de los funcionarios del punto de
informacion, asignan los turnos de acuerdo con la siguiente descripcion:
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PUBLITURNO ATENCION QUE BRINDA

Es para la atencion de los temas relacionados con la Direccion de
Desarrollo Administrativo, temas como: bono pensional vy
certificados laborales.

Temas de valorizacion

Paz y salvos extensivo para valorizacion predios rurales

Atencién prioritaria temas de Educacion

Atencion a Instituciones Educativas

Entrega de certificados de estudio y diplomas de Educacién.

Temas generales de Educacion

Novedades de planta, carta laboral, tiempo de servicio de
Educacion.

Radicacion de PQRS Educacion

Radicacion uso de suelo

Temas de Planeacion Municipal (Reclamar recibos, tramites)
Radicacion certificado de nomenclatura y linea de demarcacion -
POT

Atencién prioritaria

Peticiones de Gobierno

Temas del Departamento Administrativo de Hacienda

Peticiones generales

Temas de Educacion. Notificacién, recibir resoluciones de
vacaciones, escalafén, reclamar cesantia

Temas relacionados con estratificacion

Fuente: Proceso Atencién al Usuario — Alcaldia Santiago de Cali

—|IT|®TMo0 >
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Atendiendo las necesidades de la organizacién y de otras instituciones como la Rama del
Poder Publico, la Entidad ha priorizado esta atencion interinstitucional en la Ventanilla Unica,
asignando la Casilla No. 30 para recibir notificaciones, acciones de tutela, incidentes de
desacato e informacién de procesos judiciales donde interviene la Entidad.

Asi mismo, otro protocolo para homogenizar la atencion al usuario, es la definicién clara de
los horarios de atencién al publico en los diferentes sitios de atencién con los que cuenta la
Entidad, informacién que se encuentra dispuesta a través de la pagina www.cali.gov.co, para
gue el usuario pueda acceder a ella facilmente.

Finalmente, manifesto la lider del proceso Atencion al Usuario que existen otros mecanismos
para interactuar con el usuario e identificar informacién externa desde este proceso, como el
buzén de sugerencias, las encuestas de percepcién de la atencibn y encuestas de
satisfaccion, el chat y las redes sociales, entre otros.

Lo anterior, cumpliendo con el Manual Técnico del Modelo Estandar de Control Interno para
el Estado Colombiano - MECI 1000:2014, Eje Transversal de Informacion y Comunicacion,
Elemento Informaciéon y Comunicacion Interna y Externa, el Modelo Integrado de Planeacién
y Gestién, Numeral 2.3.5 Servicio al Ciudadano y el Manual de Gobierno en Linea —
Componente TIC para Servicio — Logro Sistema Integrado de peticiones, quejas, reclamos y
denuncias (PQRD) — Logro Tramites y Servicios/Ventanilla Unica.

Mecanismos de consulta con distintos grupos de interés para obtener informacion
sobre necesidades y prioridades en la prestacion del servicio
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La Administracion Central Municipal de Santiago de Cali, cuenta con diferentes mecanismos
gue le permiten identificar los usuarios y/o grupos de interés a quienes van dirigidos sus
productos y servicios, conocer su opinién, sus necesidades y prioridades en la prestacion del
servicio, como los siguientes:

1) Herramienta MAGT04.05.18.P01.F02 denominada “Caracterizacién del DUB (Destinatario
- Usuario-Beneficiario)’, que se implementa a través de las Ventanillas Unicas que tiene
dispuesta la Entidad para la atencién al usuario a través de sus diferentes canales de
atencion. Una vez aplicada esta herramienta se genera informacién estadistica que permite a
la Administracion, la toma de decision para disefiar o redisefiar los servicios ofrecidos y
presentarlos de manera focalizada y para obtener retroalimentacion de sus destinatarios,
usuarios o beneficiarios.

Los informes generados se encuentran dispuestos en
http://www.cali.gov.co/general/publicaciones/reporte parcial_caracterizacion_de_usuarios _pu
b, y contiene informacion entre otros de los siguientes criterios:

Identificacion de quién viene a radicar la comunicacion ante la entidad
Clasificacién por género

Rango de edad

Ubicacion por comuna

Estrato socioecondmico

Estado civil de los usuarios
Ocupacion de los usuarios

Nivel de escolaridad

Cultura, pueblo o rasgos fisicos
10. Grupos comunitarios

11. Condicion de discapacidad

12. Gestion que realiza en la entidad
13. Canales de atencion

CoNOO~LONE

2) A través del ejercicio de Rendicidon de Cuentas, se establecen otras formas de interactuar
entre Comunidad — Administracion Municipal, como el dialogos con la comunidad y partes
interesadas y los didlogos sociales territoriales, que son mecanismo de participacion
ciudadana que buscan abordar y recibir las inquietudes de los ciudadanos para conocer sus
inquietudes y necesidades, con fin de atender sus dudas respecto a los procesos de la
Entidad y su implementacion en el territorio.

La anterior informacién, hace parte del documento Evaluacion de la Estrategia de Rendicion
de Cuentas Alcaldia de Cali - vigencia 2015, que se encuentra publicada en
http://www.cali.gov.co/comunicaciones/publicaciones/evaluacion espacios_de_rendicion_de
cuentas cali_pub.

3) Estrategia “Los Territorios Progresan Contigo”, desarrollada con el liderazgo de la Asesoria
de Participacion Ciudadana y que a la fecha ha propiciado 65 encuentros con la comunidad
calefia, con la finalidad de verificar el impacto positivo de las intervenciones que la
comunidad ha priorizado en conjunto con la Administracién Municipal, informacién que se
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encuentra publicada en

http://www.cali.gov.co/publicaciones/alcalde armitage se reunira por tercera vez con lider
es vy habitantes de la comuna pub.

4) Foros de Atencién al Ciudadano, la Entidad ha realizado diferentes Foros de Atencién al
Ciudadano, como el de la Secretaria de Vivienda el dia viernes 15 de julio de 2016, el 10 de
agosto de 2016 con la Secretaria de Educacién y el 01 de noviembre de 2016 el Foro “La
Paz un Compromiso de Todos”.

5) Durante la visita en sitio a los procesos evaluados, se pudo identificar que existen a nivel
de las dependencias, otros mecanismos a través de los cuales se interactia y se
retroalimenta con la comunidad en general, para conocer su opiniéon, como los siguientes:

o La Secretaria de Desarrollo Territorial y Bienestar Social, por medio del grupo
“Bienestar en tu Comuna” se dirigen a las comunas, con el objetivo de identificar las
necesidades a satisfacer en temas como: adulto mayor, juntas de accién comunal, entre
otros asuntos, donde se evidencio por medio de informes que la dependencia ha
realizado nueve (09) visitas a las comunas No. 3,5, 6, 7,9, 12, 11, 20 y al Corregimiento
la Buitrera.

o En la Secretaria de Cultura y Turismo, se interactia con la comunidad a través del
Consejo Municipal de Cultura, mecanismos de participacién ciudadana que atiende los
asuntos culturales, asi mismo, la participacion de monitores culturales seleccionados en
cada comuna, donde realizan actividades de baile, danza, cultura, lectura, arte, entre otras
manifestaciones culturales.

o Departamento Administrativo de Gestion del Medio Ambiente, ha destinado un grupo
de 22 Gestores Ambientales que se encuentran ubicados por comunas y tienen la
responsabilidad de orientar al ciudadano en estos sitios y direccionar las solicitudes que
estos presenten, las cuales dependiendo del objeto de solicitud son radicadas en la
ventanilla Gnica y gestionadas de acuerdo con la competencia.

o El Departamento Administrativo de Hacienda, cuenta con el programa de Cultura
Tributaria, por medio del cual se desarrolla capacitaciones y sensibilizan a la comunidad
frente a los tributos, esta sensibilizacién se realiza en la parte rural y urbana, ademas se
cuenta con volantes, cartillas, y gaceta tributaria. Cuentan con quince (15) puntos de
atencion en los CALIS en (Metrocali y Cafaveralejo).

Se realizan foros informativos desde los CALIS, con el programa “Haciendo en tu
corregimiento”, liderado por Gestibn Catastral, desplazandose a diferentes comunas y
corregimientos de la ciudad de Cali.

. La Secretaria de Salud Publica, cuenta como mecanismo de interaccién con la
ciudadana el programa “Conversemos en Salud” implementado desde el afio 2015, el cual se
desarrolla en Comunas y Corregimientos de Cali.

° En la Secretaria General a través del Proceso de Comunicacion Publica, utiliza como
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mecanismo de consulta, el grupo de periodistas integrado por 256 periodistas nacionales e
internacionales por canal electronico donde se presentan las necesidades e inquietudes
frente a la gestion de esta secretaria.

. La Secretaria de Gobierno, en la presente vigencia realizé la “22 Conciliacion del
Consumidor 2016” con el objetivo de promocionar los derechos y deberes de los
consumidores, los productores y proveedores del sector comercial, recogiendo sus
inquietudes.

) Se cuenta en la Secretaria de Infraestructura y Valorizaciéon, con un programa de
Gestores Sociales y Gestores Viales, estos interacttan con la comunidad para el
mantenimiento de las vias en las diferentes comunas y corregimientos, de conformidad con
las necesidades que les presentan los CALI’S.

. En la Secretaria de Vivienda Social, se realizan eventos como “Feria y servicios de
vivienda”, cuya finalidad es brindar asesorias en tratamientos de viviendas nuevas y usadas
e informar en qué consiste el subsidio de mejoramiento de vivienda, a la poblacién
interesada.

o La Secretaria de Transito y Transporte, cuenta con Gestores de movilidad, grupo
creado para fomentar la cultura de movilidad en la ciudad de Cali.

. El Departamento Administrativo de Planeacién Municipal, a través de la formulacion
participativa del Plan de Desarrollo 2016-2019 y de la formulacién del Plan de Desarrollo de
Comunas y Corregimientos interactia con la comunidad organizada y la comunidad en
general, para obtener informacion sobre necesidades y prioridades del Territorio.

) La Secretaria Municipal de Gestion del Riesgo de Emergencias y Desastres, adelanta
con diferentes comunidades y organizaciones sociales, jornadas de prevencion del riesgo,
encaminadas a identificar la responsabilidad ciudadana de contribuir a la Gestién del Riesgo
de Desastres en el territorio.

o Asi mismo, otras dependencias, manifestaron que realizan acompafamientos a los
Consejos Comunales programados por el Sefior Alcalde, donde se recogen las necesidades
de la comunidad visitada, las cuales son gestionadas y atendidas al interior de las
dependencias y enviada su respuesta al Asesor de Participacion Ciudadana.

Entre otros mecanismos, también se identifican necesidades y expectativas de los usuarios,
con la informacion que éste reporta a través del correo institucional contactenos@cali.gov.co,
gue es administrado por la lider del Proceso Atencién al Usuario, el chat y la linea telefénica.

Lo anterior, cumpliendo como Entidad, con el Manual Técnico del Modelo Estandar de
Control Interno para el Estado Colombiano - MECI 1000:2014, Eje Transversal de
Informacion y Comunicacién, Elemento Sistemas de Informacion y Comunicacion /
Mecanismos de Consulta y el Numeral 2.3.5 Servicio al Ciudadano del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestién.
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Medios de acceso a lainformacion con que cuenta la entidad

La Administracion Central Municipal de Santiago de Cali, ha dispuesto para sus usuarios,
comunidad en general y grupos de interés, diferentes medios de acceso a la informacion,
comunicacion y de atencion por diferentes canales, con la finalidad de prestar un servicio agil
y oportuno que satisfaga los requerimientos de sus usuarios, asi mismo, para obtener
retroalimentacién sobre la prestaciéon de los servicios.

Los medios de acceso dispuestos por la Entidad:
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http://www.cali.gov.co/publicaciones/oficina_de_atencin_al ciudadano_pub

1) Canal Presencial

8 En la Oficina de Atencién al Ciudadano, ubicada en el Sétanol del Edificio CAM, la Entidad
ha dispuesto la Ventanilla Unica, con treinta (30) mddulos, de los cuales nueve (9) son
destinados a la atencion relacionada con la Secretaria de Infraestructura, seis (6) para la
Secretaria de Educacién, tres (3) para los asuntos del Departamento Administrativo de
Planeacion Municipal — SAUL y los demas moddulos atiende los temas generales de la
entidad.

A través de esta ventanilla Unica, se brinda informacion personalizada para realizar
radicacion de comunicaciones oficiales, solicitudes de tramites, peticiones, quejas, reclamos
y/o solicitudes dirigidas a Entidad, en el horario de lunes a viernes, de 8:00 am a 5:00 pm, en
jornada continua.

Asi mismo, cuenta con ventanillas de atencion en las oficinas de las dependencias externas
de la entidad, como la Secretaria de Transito y Transporte, Secretaria de Salud Publica
Municipal, Secretaria de Deporte y Recreacion, Secretaria de Cultura y Turismo, Secretaria
de Vivienda y el Departamento Administrativo de Gestion y Medio Ambiente y Catastro y ha
dispuesto la atencién en el horario de 8 am a 12 my de 2 pm. a 4 pm, en los Centros de
Atencion Local Integrada, ubicados en las comunas 5, 6, 8, 9, 10, 15, 17, 18,19, 20y 21 de la
ciudad.

A partir del 02 de septiembre de 2016, se realizé el lanzamiento de ampliacion de horario de
Atencién al usuario en salud por teléfono y virtual durante los siete dias a la semanay las 24
horas del dia.
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2) Canal Virtual

En la Oficina Virtual de Atencion al Ciudadano, dispuesta en su pagina web
http://www.cali.gov.co/publicaciones/oficina_de atencin_al _ciudadano pub#, se concentran
varios de los servicios que la Administracion Central Municipal de Santiago de Cali ofrece a
sus usuarios y/o grupos de interés, proporcionando la posibilidad de que pueda presentar sus
peticiones, quejas, reclamos y denuncias desde el ambiente web, en el horario de atencién
de 8:00 am a 5:00 pm en jornada continua.
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La Entidad, ha dispuesto para la comunidad un tutorial en
https://www.youtube.com/watch?v=IlldDquZfkso&feature=youtu.be, para que la comunidad
acceda a la radicacién de solicitudes en linea, para realizar induccién sobre este servicio.

Por medio de la pagina web www.cali.gov.co, se mantiene informada a la comunidad en
general sobre la gestion de la Entidad, sobre las diferentes actividades programadas por las
dependencia, sobre noticias y temas de interés para la comunidad, es el medio mas utilizado
para difundir la informacién institucional.

Asi mismo, ha dispuesto las siguientes redes sociales:

ﬂakakiademli

Lj @alcaldiadecadi

% AlcaldiadeCaiTV
alcaidiadecli

La comunicacion a través del servicio del chat, el cual esta dispuesto en el horario de lunes a
viernes de 8:00 am a 5:00 pm en jornada continua.
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3) Canal Telefénico

La Entidad con el objetivo de fortalecer los canales de comunicacién con la comunidad, puso
a disposicion la linea gratuita nacional 01 8000 222 195, donde los interesados pueden
comunicarse con la Administracion Municipal desde cualquier lugar del pais, en el horario de
lunes a viernes de 8:00 a.m. a 5:00 p.m., en jornada continua y a nivel local se cuenta la linea
195.

Igualmente, la Entidad tiene habilitado a través de canal electronico (teléfonos maoviles) para
contacto, peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, donde los usuarios pueden realizar el
seguimiento a la atencion de la solicitud presentada.

Lo anterior, cumpliendo con lo establecido en el Manual Técnico del Modelo Estandar de
Control Interno para el Estado Colombiano - MECI 1000:2014, Eje Transversal de
Informacion y Comunicacion, Elemento Sistemas de Informacion y Comunicacion / Medios de
acceso a la informacion, el Numeral 7.2.3 de la Norma Técnica de Calidad en la Gestion
Publica NTCGP 1000:2009 y el Numeral 2.3.5 Servicio al Ciudadano del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestién.

OPORTUNIDADES DE MEJORA

MODULO DE CONTROL DE PLANEACION Y GESTION

COMPONENTE DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

Elemento Politicas de Operacién

El Departamento Administrativo de Planeacion Municipal como Lider de los Sistemas de
Gestion y Control Integrados, impartid lineamientos mediante Circular con Radicacion
2014413200008014 del 15 de julio de 2014, indicando que para la aprobacion y validacion
de las Politicas Operativas Transversales relacionadas o complementarias de las Normas
ISO, éstas deben ser presentadas ante el Comité de Coordinacion del Sistema de Control
Interno y Gestién de la Calidad para su aprobacién y posterior incorporacion en el Manual de
Calidad. Asi mismo, se presentan ante este Comité las Politicas Operativas Transversales
de los procesos, las cuales una vez validadas deben incluirse en el Manual del Proceso.

En esta misma circular, se establecioé que las Politicas de Operacién propias del proceso y en
especial las misionales deben ser aprobadas por el Lider del Proceso mediante acta de
reunion e incorporarse una vez validadas por el Departamento Administrativo de Planeacion
Municipal en el numeral 4.0 del Manual del Proceso.

La Entidad ha definido Politicas de Operacion Transversales con la finalidad de garantizar la
implementacién, mantenimiento y mejora del Sistema de Gestidn y Control Integrado en la

Este documento es propiedad de la Administracién Central del Municipio de Santiago de Cali. Prohibida su reproduccién por cualquier
medio, sin previa autorizacion del sefior Alcalde. Péagina 24 de 52




B i SISTEMAS DE GESTION Y MCCO01.02.03.14.12.P04.F03
@Q CONTROL INTEGRADOS :
; (SISTEDA, SGC y MECI) VERSION 2
ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CALI
CONTROL INFORME DE AUDITORIA FECHA 30/mar/2015
CONTROL INTERNO A LA INTERNA APROBACION
GESTION

Entidad, como las siguientes:

ITEM POLITICA PUBLICADAS EN \
1 Politica de Administracion de Riesgo

Politicas del Sistema de Gestion
2 Documental ORFEO http://www.cali.gov.co/planeacion/p
ublicaciones/modelo _de operacion

Politica Privacidad de Datos Personales, por_procesos_pub

version 2

4 Politica de Seguridad de la Informacion,
version 2

5 Politica Editorial y de Actualizacion de

Contenidos del Portal - Version 3

El Departamento Administrativo de Planeacion Municipal, a través del Proceso Planeacion
Institucional, suministré informacion con corte al 21 de octubre de 2016, donde se identifico el
siguiente estado de las Politicas de Operaciéon en los 36 procesos que conforman el Modelo
de Operacion por Proceso de la Entidad:

Los procesos: 1) Administracion de Bienes, Muebles e Inmuebles, 2) Adquisicion Bienes,
Obras y Servicios, 3) Gestién de Seguridad Social Integral, 4) Liquidaciones Laborales, 5)
Gestion y Desarrollo Humano, 6) Sustentabilidad Ambiental, 7) Gestién Juridica, 8) Control
Disciplinario, 9) Administraciéon de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion, 10)
Atencion al Usuario, 11) Comunicacién Publica, 12) Gestion Documental, 13) Control y
Mantenimiento de Orden Publico, 14) Servicio de Salud Publica, 15) Atencién a la
Comunidad y Grupos Poblacionales, 16) Participacion Ciudadana y Gestion Comunitaria, 17)
Desarrollo Fisico, 18) Mejora Continua, 19) Planeacién Fisica y del Ordenamiento Territorial,
20) Planeacién Econdmica y Social, 21) Planeacion Institucional, 22) Administracién de
Tesoreria, 23) Gestion Tributaria, 24) Gestion Catastral, 25) Contabilidad General, 26)
Gestion de Finanzas Publicas, 27) Servicio de Vivienda Social, 28) Gestion del Transito y
Transporte y 29) Control Interno a la Gestion, 30) Servicio de Deporte y Recreacién y 31)
Gestion Cultural y Turismo, cuentan con Politicas de Operacion validadas ante el
Departamento Administrativo de Planeacion Municipal.

Los procesos: 1) Prestacion del Servicio Educativo, 2) Convivencia y Fortalecimiento Social y
3) Servicios Publicos, se encuentran formulando sus Politicas Operativas.

Los procesos: 1) Desarrollo Econdmico y Competitividad y 2) Gestion del Riesgo de Desastre
no cuentan con informacién sobre la formulacién de las politicas de operacion.

De lo anterior se concluye, que el 86% de los procesos de la Entidad cuentan con politicas de
operacién validadas, lo que representa 31 de los 36 procesos del Modelo de Operacion por
Proceso, observandose un avance comparado con el 81% que se identificé en octubre de
2015.
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Estado Politicas de Operacién Total procesos Porcentaje
Validadas 31 86%
En construccién 3 8%
Sin informacion 2 6%
Total Procesos MOP 36 100%

Fuente: Departamento Administrativo de Planeacién Municipal

Estado Politicas de Operacion
Corte 21/10/2016

@BValidadas OEn construccion @ Sin informacion

Fuente: Departamento Administrativo de Planeacién Municipal

En la presente auditoria, durante la visita en sitio a cada uno de los procesos, para evaluar el
Elemento Politica de Operacion, se verificO que éstos tuvieran validadas las Politicas de
Operacion ante el Departamento Administrativo de Planeacion Municipal, que conservaran
registro de evidencia de su implementacion y que se hubieran incluido las Politicas
Operativas en el Numeral 4.0 del Manual del Proceso, es preciso indicar, que este manual es
validado por Planeacion Institucional, solo cuando se ha validado toda la documentacion del
proceso (informacién que es verificada por la Auditoria No. 36 de Evaluacién al Sistema de
Gestion de Calidad), por lo cual, se verifico la inclusion de las Politicas de Operacion en
documento previo del Manual de Proceso en aquellos procesos evaluados que aln no lo han
validado.

Los procesos que a continuacion se relacionan, generaron cumplimiento de este Elemento
del Direccionamiento Estratégico, observdndose que se conservan los formatos
MAGTO04.03.14.12.P01.FO7 “Solicitud de elaboracién, actualizacion o eliminacion de
documentos de los Sistemas de Gestion” y las comunicaciones a través del cual se validan
las politicas de operacion por parte de Planeacién Institucional, asi mismo, soporte
documental de la implementacion de las mismas, como actas de reunidn, proyectos, registros
fotograficos, cronogramas de trabajo, informes de indicadores, de gestién, entre otros y la
inclusion de las politicas de operacion en el Manual del Proceso: 1) Planeacion Economica y
Social; 2) Sustentabilidad Ambiental; 3) Atencién al Usuario; 4) Administracion de
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion; 5) Gestion Tributaria; 6) Contabilidad
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General; 7) Gestion Catastral; 8) Administracion de Tesoreria; 9) Atencion a la Comunidad y
Grupos Poblacionales; 10) Participacion Ciudadana y Gestion Comunitaria; 11) Control y
Mantenimiento de Orden Publico; 12) Desarrollo Fisico; 13) Servicio de Deporte y
Recreacion; 14) Gestion Cultural y Turismo; 15) Control Disciplinario y 16) Servicio de
Vivienda Social.

En los siguientes procesos, se present6é oportunidad de mejorar la capacidad del proceso,
identificando la necesidad de revisar y de ser necesario ajustar las politicas operativas del
proceso o las actividades planificadas para su ejecucién, de acuerdo con su contexto actual
con la finalidad de lograr su efectiva implementacién: 1) Gestién Juridica, 2) Comunicacion
Publica, 3) Gestibn Documental, 4) Planeacion Fisica y del Ordenamiento Territorial, 5)
Gestion del Transito y Transporte y 6) Servicio de Salud Publica.

Asi mismo, para que se incluya en el Manual del Proceso las Politicas de Operacion en el
Numeral 4.0 de los procesos: 1) Planeacion Institucional y 2) Mejora Continua, 3) Planeacion
Fisica y del Ordenamiento Territorial, que durante la visita en sitio, manifestaron no contar
con este documento.

Es preciso mencionar que los siguientes procesos evaluados ya mencionados: 1)
Sustentabilidad Ambiental, 2) Gestién Tributaria, 3) Contabilidad General, 4) Gestion
Catastral, 5) Administracion de Tesoreria, 6) Control y Mantenimiento de Orden Publico, 7)
Desarrollo Fisico, 8) Gestién Cultural y Turismo y 9) Servicio de Vivienda Social, 10) Gestién
Juridica, 11) Gestion Documental, 12) Gestion Documental, 13) Gestion del Transito y
Transporte, presentaron durante la visita en sitio documento previo del Manual del Proceso,
el cual seré validado por el Departamento Administrativo de Planeacién Municipal, una vez se
culmine toda la documentacion del proceso.

Ademas de las politicas de operacion propias de los procesos, se verificd la implementacién
de las siguientes Politicas Operativas Transversales, encontrandose registro de su
aplicacion:

4.7 Proceso Planeacién Institucional: “Las Politicas Operativas de cada proceso, deben ser
evaluadas por los lideres de los procesos para asegurar su pertinencia igualmente deben
velar por el cumplimiento de las mismas para minimizar los riesgos existentes”.

4.3 Proceso Mejora Continua: “El Nivel Directivo, los responsables de Procesos y los
Servidores Publicos deben formular acciones preventivas, producto del ejercicio de
Autoevaluacion y acciones correctivas frente al Producto no conforme”.

4.6 Proceso Atencion al Usuario: “La ventanilla Unica o areas de Atencién al Usuario
contaran con una cartelera, para la difusion de los trdmites, servicios y productos que oferta
la entidad, por lo tanto todo material de publicidad (afiches, volantes, folletos), o cualquier
informacién que promocione tramites, servicios y/o productos de la entidad, deben estar a
disposicién de la ventanilla Unica o areas de atencion al usuario, con el fin de facilitar el
acceso a la informacion y/o noticias que de alguna forma puedan afectar el servicio”.

Se identificé que esta Politica de Operacidén, no se implementa en el Proceso Gestién del
Transito y Transporte.
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Las Politcas de  Operacibn validadas, se encuentran publicadas en
http://www.cali.gov.co/planeacion/publicaciones/modelo_de operacion_por _procesos pub, y
se observd que los procesos de forma generalizada dan a conocer a su interior las politicas
operativas a través del programa de Induccién que realizan tanto con servidores publicos
como prestadores de servicios, asi mismo, a través de circulares y reuniones de comité de
trabajo, entre otras formas.

Los procesos que se enuncian a continuacion, presentaron un incumplimiento frente a este
elemento: 1) Desarrollo Econémico y Competitividad, 2) Servicios Publicos, 3) Convivencia y
Fortalecimiento Social, 4) Prestacion del Servicio Educativo y 5) Gestion del Riesgo de
Desastres, sustentado en que a la fecha de visita en sitio, el proceso no ha validado las
Politicas de Operacion ante el Departamento Administrativo de Planeacion Municipal, ni
cuenta con documento Manual del Proceso.

Lo anterior, incurriendo en el riesgo de incumplir con lo establecido en el Manual Técnico del
Modelo Estandar de Control Interno para el Estado Colombiano - MECI 1000:2014, Médulo
de Control de Planeacion y Gestién, Componente Direccionamiento Estratégico, Elemento
Politicas de Operacién. Asi como, no definir e implementar los limites y pardmetros
necesarios para ejecutar los procesos Yy actividades en cumplimiento de la funcién
encomendada.

Manual de operaciones o su equivalente adoptado y divulgado

La Entidad, cuenta con un Manual de Calidad con codigo MEDE01.05.02.14.12.P05.M01,
version 1, con fecha de entrada en vigencia abril 08 de 2011, el cual de acuerdo con
informacion de la Coordinacion de los Sistemas de Gestién y Control Integrados, actualmente
se encuentra en ajuste y se cuenta con una propuesta de documento denominado “Manual
de Calidad y de Operaciones”, construido de acuerdo con la estructura actual del MOP
version 4 y con los requisitos del instructivo para la documentacion del sistema, asi mismo,
se observo que se encuentra publicado en
http://www.cali.gov.co/planeacion/publicaciones/modelo_de operacion_por_procesos pub,
los documentos anexos que forman parte de este Manual, como: Estructura Organizacional,
2 |Mapa de Procesos, Objetivos Institucionales, Mapas de Riesgos, indicadores y Politicas
Operativas, archivos que se van actualizando de acuerdo con sus cambios, dentro de los
cinco (5) dias primeros de cada mes.

Se evidenciéo Acta No. 4132.0.14.12.del 08 de febrero de 2016, con objetivo: “Entregar
propuesta Manual de Calidad ajustado, proceso Planeacion Institucional”’, donde se realizé la
revision del contenido del documento borrador, encontrandose que deben realizarse ajustes,
entre otros, como el marco normativo y el propdsito de los sistemas orientados a la mejora en
la prestacion del servicio.

Inform6 el Equipo de Trabajo del Proceso Planeacion Institucional, que se adelantaron
jornadas de trabajo para el redisefio de la Palitica, los Objetivos de Calidad y los objetivos
estratégicos, cambios que también afectan la validacién de este documento, lo que se
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evidencié en Actas No. 4132.0.14.12.00 del 24 y 31 de mayo de 2016.

Lo anterior, incurriendo en el riesgo de incumplir con lo establecido el Manual Técnico del
Modelo Estandar de Control Interno para el Estado Colombiano - MECI 2014, Modulo de
Control de Planeacion y Gestiébn, Componente Direccionamiento Estratégico, Elemento
Politicas de Operacién y el Numeral 4.2.2 de la Norma Técnica de Calidad en la Gestion
Publica NTCGP 1000:2009. Asi como, no documentar el conjunto de datos necesarios para
soportar el disefio, operacién, evaluacion, y mejoramiento de los procesos de la entidad.

MODUL

O DE CONTROL DE EVALUACION Y SEGUIMIENTO

COMPONENTE AUTOEVALUACION INSTITUCIONAL

Elemento Autoevaluacion del Control y Gestion

El componente Autoevaluacion Institucional, considerado como herramienta clave para la
toma de decision, que permite a los Lider de Proceso y sus Equipos de Trabajo, medir en
tiempo real la operacion de su proceso, la gestién de sus planes, programas y proyectos, a
través de la buena practica de verificacion del cumplimiento de las metas propuestas, el
analisis de los resultados y la toma de medidas necesarias para el cumplimiento de los
objetivos propuestos por la Administracion Central Municipal, presentd para el periodo de
evaluacion, un avance significativo frente al disefio e implementacion de la herramienta
institucional denominada “Instrumento de Autoevaluacion” del Sistema de Control Interno,
disefiado para conocer el nivel de implementacion de este sistema en cada uno de los
procesos de la Entidad.

Asi mismo, se identificé que la Entidad para la implementacion del Elemento Autoevaluacion
del Control y la Gestion, cuenta con otras herramientas que permiten la culturizacion del
ejercicio de autoevaluacion, como las siguientes:

v' Seguimiento del Plan de Accién - Relacion de los Proyectos de competencia de la
Dependencia frente al Plan de Desarrollo - Cuadro 1S - MEDE01.03.18.P03.F05.

v' Seguimiento del Plan de Accion - Indicadores de Gestion de la Dependencia (Tramites
y Servicios) - Cuadro 2S - MEDEO01.03.18.P03.F06

v' Seguimiento del Plan de Desarrollo - Plan Indicativo (Metas de Producto Plan de

Desarrollo) - Cuadro 3S - MEDE01.03.18.P03.F07

Seguimiento del Plan de Desarrollo - Plan Indicativo (Metas de Resultado Plan de

Desarrollo) - Cuadro 4S - MEDE01.03.18.P03.F08

Revision por la Direccién

Procedimiento Tratamiento del Producto y/o Servicio No Conforme

Procedimiento Autoevaluacion Interna

Procedimiento Autoevaluacion con Entes Rectores

AN

AN NI NI

La Administracion Municipal, a través del Proceso Mejora Continua, liderado por el
Departamento Administrativo de Planeacién Municipal, atendiendo las necesidades de la
organizacion y los cambios normativos, entre otros, actualizo la estructura del proceso, con
formato MAGT04.03.14.12.P01.F07 “Solicitud de elaboracién, actualizacion o eliminacion de

documentos de los Sistemas de Gestién” fechado 04 de octubre de 2016, lo que generé la
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creacion del Subproceso denominado AUTOEVALUACION, con Cédigo MCCO01.04.01, con
objetivo:

“Medir la efectividad de los controles y la gestién de los procesos, la capacidad para
cumplir los objetivos, a través del disefio y aplicacion de instrumentos que evallten el
nivel de desarrollo de los diferentes elementos que componen los Sistemas de
Gestion y Control Integrados implementados en la entidad”.

Asi mismo, definié el siguiente alcance del subproceso: “Este subproceso inicia con la
deteccion del Producto o Servicio No Conforme , continua con la Autoevaluacion de Entes
Rectores y finaliza con la Autoevaluacion Institucional, generando un flujo de informacion
actualizada y pertinente sobre el funcionamiento de cada uno de los procesos del Municipio
de Santiago de Cali”, identificandose como insumos de este subproceso los Instrumentos
Autoevaluacion Departamento Administrativo de la Funcion Publica - DAFP ( MECI - SGC),
Instrumento de Autoevaluacion Gobierno en Linea (GEL) y los Instrumentos Autoevaluacion
Internos, entre otros.

En este subproceso se identificaron entre otros los siguientes productos que aportan a la
implementacién del Elemento Autoevaluacion del Control y Gestion en la Entidad:

Autoevaluaciéon Entes Rectores, definido como: “Instrumento de autoevaluacion diligenciado,
el cual se encontrara acompafado de las evidencias que soportan la implementaciéon de los
componentes los Sistemas de Gestion y Control Integrados implementados en la entidad”.

Autoevaluacion Interna, como: “Instrumento de autoevaluacién diligenciado, en el cual se
relacionan las evidencias que soportan el desempefio de los procesos verificando su
capacidad para cumplir los objetivo y metas propuestas. Esta autoevaluacion esta dirigida a
verificar la correcta implementacion de los Sistemas de Gestion y Control Integrados
implementados en la entidad”.

Asi mismo, se han formulado tres (3) procedimientos para lograr la implementacion del
objetivo de este subproceso, asi:

v' Procedimiento Tratamiento del Producto y/o Servicio No Conforme - Versién 1, con
coédigo MCC001.04.01.14.12.P03.

v" Procedimiento Autoevaluacién Interna, con c6digo MCC001.04.01.14.12.P02

v Procedimiento Autoevaluacién con Entes Rectores, con cédigo
MCCO001.04.01.14.12.P01

Con relacion a la practica de la Autoevaluacion del Control y Gestion, se evidencié que la
Entidad cuenta con otros informes donde se realiza la medicion de la gestion de la
organizacién, como los siguientes:

Revision por la Direccion, el cual se evidencio, en documento denominado: Informe de
Resultados de la Revisién por la Direccién, realizado durante la vigencia 2015, a través del
proyecto BP 22032947 denominado “Implementacion el Sistema de Gestion de Calidad en la
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Alcaldia de Cali”, dando cumplimiento al numeral 5.6 “Revisiéon por la Direccion”. Lo anterior,
con el fin de determinar el grado de adecuacion, conveniencia, eficacia, eficiencia y
efectividad del Sistema de Gestion y Control Integrado, ejercicio realizado con la participacion
de los 36 procesos que conforman la estructura por proceso de la Entidad, segun consta en
Acta del 15 de diciembre de 2015.

Informes Pormenorizados sobre el Estado del Sistema de Control Interno de la
Administracion Central del Municipio de Santiago de Cali, para el periodo 01 de noviembre de
2015 al 29 de febrero de 2016 y del 01 de marzo al 30 de junio de 2016.

Informe Ejecutivo Anual de Control Interno Vigencia 2015, el cual estuvo compuesto por el
diligenciamiento de la Encuesta MECI, preguntas que evaluaron los componentes principales
del Sistema de Control interno y el Andlisis Cualitativo, donde se describi6 el estado de este
Sistema, en términos de fortalezas y debilidades y se diligencié la Encuesta Sistema de
Gestién de Calidad, relacionada con el desarrollo y sostenimiento del Sistema de Gestion de
la Calidad en la Entidad, informacibn que fue presentada en linea al Departamento
Administrativo de la Funcion Publico el 28 de febrero de 2016.

Presentacion en Power Point, que realiz6 durante la vigencia 2016, el Departamento
Administrativo de Planeacion, de acuerdo con la Guia de redisefio institucional para
entidades publicas en el orden territorial®, version 1, de noviembre de 2015 del Departamento
Administrativo de la Funcion Publica, diagnostico sobre el estado de los 36 procesos del
Modelo de Operacion por Procesos de la Entidad, con corte a junio de 2016, teniendo como
insumo, los resultados de las auditorias y la Revision por la Direccion, entre otros aspectos.

Informes de Seguimiento al Plan de Acciébn del Municipio, publicados en
http://www.cali.gov.co/planeacion/publicaciones/seqguimiento_plan de accion_del municipio
pub, se observa el seguimiento al Plan de Accion Indicadores de Gestion y el seguimiento al
Plan de Accién Proyectos con corte al 30 de septiembre de 2016, entre otros.

Se encuentran publicados el Informe de Gestion 2015 y la Evaluacion del Plan De Desarrollo
del Municipio de Santiago de Cali 2012 — 2015 “CaliDA una ciudad para todos” en
http://www.cali.gov.co/publicaciones/plan_de desarrollo_municipal 2012 2015 pub.

A través del Subproceso Fomento a la Cultura del Control de la Direccion de Control Interno,
la Entidad, ha desarrollado 20 actividades de sensibilizacion con la finalidad de dar
continuidad a la implementacion de la estrategia “Tu tienes la llave del autocontrol”,
encaminada a fomentar la practica de los principios del Modelo Estandar de Control Interno
MECI: “Autocontrol, Autogestion y Autorregulacion”.

La estrategia participativa se desarrolla a través de las actividades planificadas en el Plan de
Trabajo de Fomento 2016-2019, que tiene por objetivo “Fomentar en la Administraciéon
Central Municipal, la formacién de una cultura de control que contribuya al mejoramiento
continuo del servidor publico y contratista en su labor diaria”, contando hoy con 544
servidores publicos y contratistas de la entidad sensibilizados durante lo corrido de la
presente vigencia, dentro de la campafia publicitaria de esta estrategia, se hizo entrega de un
kit con material didactico, como portavasos, lapiceros y la Cartilla denominada “Gestién
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Publica para una administraciéon transparente”, version 2016, entre otras piezas.

Al final de cada actividad, se desarrolla una Encuesta denominada “Seguimiento a la
sensibilizacion sobre la Cultura del Control en el primer semestre 2016”, con la finalidad de
obtener informacion sobre la percepcion de los participantes en la utilizacién de las
herramientas de Autocontrol facilitadas en las diferentes actividades.

En el desarrollo del presente ejercicio de auditoria, se observé que a través del
Departamento Administrativo de Planeacion Municipal se envié la Circular No.
2015413200012734 del 03 de diciembre de 2015, a Directores, Secretarios y Jefes de
Oficina, a través de la cual solicito el diligenciamiento del Instrumento de “Autoevaluacién del
Sistema de Control Interno”.

El proceso Planeacion Institucional, consolidé la informacién suministrada por los diferentes
procesos en el archivo denominado “Instrumento de Autoevaluacion Consolidado”,
identificandose que se aplicd esta herramienta en los siguientes procesos evaluados: 1)
Planeacion Institucional, 2) Mejora Continua, 3) Planeacion Fisica y del Ordenamiento
Territorial, 4) Planeacion Economica y Social, 5) Servicios Publicos, 6) Servicio de Salud
Publica, 7) Sustentabilidad Ambiental, 8) Atencién al Usuario, 9) Gestion Documental, 10)
Administracion de Tecnologias de la Informacion y Comunicacién, 11) Comunicacién Publica,
12) Gestidn Tributaria, 13) Contabilidad General, 14) Gestiébn de Finanzas Publicas, 15)
Gestion Catastral, 16) Administracion de Tesoreria, 17) Atencién a la Comunidad y Grupos
Poblacionales, 18) Participacion Ciudadana y Gestion Comunitaria, 19) Control vy
mantenimiento de Orden Publico, 20) Convivencia y Fortalecimiento Social, 21) Prestacion
del Servicio Educativo, 22) Desarrollo Fisico, 23) Servicio de Deporte y Recreacion, 24)
Gestion Cultural y Turismo, 25) Gestién Juridica, 26) Control Disciplinario, 27) Servicio de
Vivienda Social, 28) Gestién del Transito y Transporte, generando un cumplimiento para el
criterio evaluado para estos procesos.

En el archivo denominado “Instrumento de Autoevaluacion Consolidado”, se observo que los
procesos: 1) Desarrollo Econdmico y Competitividad y 2) Gestién del Riesgo de Desastres,
no implementaron esta herramienta, lo que generd para éstos procesos, un incumplimiento
frente al criterio evaluado.

Lo anterior, incurriendo en el riesgo de incumplir con lo establecido en el Manual Técnico del
Modelo Estandar de Control Interno para el Estado Colombiano - MECI 1000:2014, Médulo
de Control de Evaluacion y Seguimiento, Componente Autoevaluacion Institucional,
Elemento: Autoevaluacion del Control y Gestién. Asi como, no medir la efectividad de los
controles en los procesos y los resultados de la gestion de la entidad en tiempo real,
verificando la capacidad para cumplir las metas y resultados y tomar las medidas correctivas
gue sean necesarias al cumplimiento de sus funciones.

COMPONENTE PLANES DE MEJORAMIENTO

Elemento Plan de Mejoramiento

4 En la Administracion Central Municipal, el Plan de Mejoramiento, es considerado como un
instrumento que recoge y articula todas las acciones prioritarias que se suscriben para
mejorar aquellas situaciones de debilidad gue pueden generar un impacto negativo en los
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resultados y el logro de los objetivos de la entidad, enfocado en la mejora continua que se
refleja en el servicio y productos ofrecidos a la comunidad en general.

A través del Proceso Mejora Continua, liderado por el Departamento Administrativo de
Planeacion Municipal, atendiendo las necesidades de la organizacion y los cambios
normativos, entre otros, actualiz6 la estructura del proceso, con formato
MAGT04.03.14.12.P01.FO7 “Solicitud de elaboracion, actualizacion o eliminacion de
documentos de los Sistemas de Gestién” fechado 04 de octubre de 2016, lo que generd la
creacion del Subproceso denominado MEJORA, con Codigo MCCO001.04.03, con objetivo:

"Consolidar acciones de mejoramiento individual, por proceso e institucional que
permitan corregir las deviaciones presentadas en el desarrollo de las actividades los
Sistemas de Gestion y Control Integrados, a través de uso de mecanismos
establecidos en el Municipio de Santiago de Cali”.

Estableciendo el siguiente alcance para este subproceso: “Este subproceso inicia con la
identificacion de la fuente de deteccion de los hallazgos ya sean No conformidad o Accion
de Mejora, incluyendo la identificacion del problema y el andlisis de las causas, hasta la
formulacion del Plan de Mejoramiento y su respectivo seguimiento”.

Asi mismo, se documenté el Procedimiento Plan de Mejoramiento, versiéon 1, con codigo
MCCO001.04.03.14.12P05, herramienta que fortalece la implementacién del componente Plan
de Mejoramiento en la Administracion Central Municipal.

Este proceso lidera la Consolidacion del Plan de Mejoramiento Institucional, fruto de las
auditorias que realiza el Ente de Control, como se observé en documento denominado “Plan
de Mejoramiento Contraloria AGI Regular vigencia 2015”, impartiendo lineamientos para su
formulacién y consolidacién a las diferentes dependencias responsables de las acciones a
suscribir.

Para evaluar este elemento durante la presente auditoria, se tuvieron en cuenta los
siguientes criterios:

1) Cumplimiento de la Politica de Operacion de Control Interno a la Gestion, que
establece el envio de los avances del Plan de mejoramiento de manera trimestral a la
Direccion de Control Interno.

2) Cumplimiento y seguimiento de las acciones suscritas en los planes de mejoramiento:
Auditoria No. 58 de 2015 de Evaluacion a la implementacion, mantenimiento y mejora del
Modelo Estandar de Control Interno MECI vigencia 2015 y de la auditoria No 60 de la
vigencia 2016 de Evaluacién al Sistema de Gestion de Calidad - NTCGP 1000:2009 vigencia
2015.

A través del proceso Planeacion Institucional, se realizé el envié de los avances del Plan de
Mejoramiento de las Auditorias No. 58 de Evaluacién al Modelo Estandar de Control Interno y
No. 60 de Evaluacion al Sistema de Gestion de Calidad, de manera trimestral a la Direccion
de Control Interno, con comunicacién No. 2016413200003904 del 07 de abril de 2016 y en
cumplimiento a la Politica de Operacion, que a letra dice:
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“El Nivel Directivo y/o los Responsables de los Procesos / Subprocesos /
Procedimientos segun sea el caso, deben presentar a la Direccion de Control Interno,
informe trimestral del avance al cumplimiento de las acciones establecidas en los
planes de mejoramiento vigentes, suscritos tanto con los entes de control externo
como con esta Direccion, dentro de los primeros cinco (5) dias habiles siguientes al
finalizar los trimestres (30 de marzo, 30 de junio, 30 de septiembre y 31 de diciembre
de cada vigencia)’.

Durante la visita en sitio, se aportaron evidencias que los siguientes procesos han cumplido
las acciones suscritas en los planes de mejoramiento antes mencionados, conservando
registro de su implementacion y del seguimiento al cumplimiento de éstas acciones: 1)
Servicio de Salud Publica, 2) Atencién al Usuario, 3) Gestibn Documental, 4) Administracién
de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion, 5) Gestion Tributaria, 6) Contabilidad
General, 7) Gestion Catastral, 8) Atencion a la Comunidad y Grupos Poblacionales, 9)
Participacion Ciudadana y Gestién Comunitaria, 10) Servicio de Deporte y Recreacion y 11)
Control Disciplinario, cumpliendo este criterio.

En los procesos: 1) Desarrollo Econémico y Competitividad y 2) Gestion del Riesgo de
Desastres, no se aplico este criterio, teniendo en cuenta que no fueron evaluados a través de
las Auditorias No. 58 y 60 de 2015.

En los siguientes procesos, se evidencié que se conservan registros de evidencia de las
gestiones adelantadas para lograr la implementacion de las acciones suscritas en los planes
de mejoramiento de las auditorias mencionadas anteriormente y del seguimiento a los
mismos, a pesar de lo anterior, a la fecha de visita en sitio se encuentran acciones
pendientes por cumplir en los siguientes procesos: 1) Planeacion Institucional, 2) Mejora
Continua, 3) Planeacién Fisica y del Ordenamiento Territorial, 4) Planeacién Econdémica y
Social, 5) Servicios Publicos, 6) Sustentabilidad Ambiental, 7) Comunicacién Publica, 8)
Gestion de Finanzas Publicas, 9) Administracion de Tesoreria, 10) Control y mantenimiento
de Orden Publico, 11) Convivencia y Fortalecimiento Social, 12) Prestacion del Servicio
Educativo, 13) Desarrollo Fisico, 14) Gestion Cultural y Turismo, 15) Gestion Juridica, 16)
Servicio de Vivienda Social, 17) Gestion del Transito y Transporte, generando una
oportunidad para que éstos procesos culminen las acciones definidas en el plan de
mejoramiento y potencialicen el desempefio del proceso.

Lo anterior, incurriendo en el riesgo de incumplir con lo establecido en el Manual Técnico del
Modelo Estandar de Control Interno para el Estado Colombiano - MECI 2014, Componente:
Planes de Mejoramiento, Elemento: Plan de Mejoramiento y la Norma Técnica de Calidad
para la Gestién Publica NTCGP 1000:2009, numeral 8.5.2 y 8.5.3. Asi como, no cumplir las
acciones de mejoramiento por proceso suscritas, que permitan corregir las desviaciones
presentadas en el desarrollo de las actividades en cumplimiento de la funcién de la entidad.

EJE TRANSVERSAL INFORMACION Y COMUNICACION

ELEMENTO INFORMACION Y COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA

5

Caracterizacion del DUB (Destinatario - Usuario-Beneficiario)
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La Administracién Municipal cuenta con la herramienta MAGT04.05.18.P01.F02 denominado:
Caracterizacion del DUB (Destinatario - Usuario-Beneficiario), que permite determinar de
manera detallada la individualizaciéon de todos los usuarios que recurren a la Administracion
con el fin de radicar peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.

La Lider de Atencion al Usuario, manifesté que a través de este instrumento, la Entidad,
obtiene informacion de la descripcion del usuario o de un conjunto de usuarios, con la
inclusion de variables demograficas, geograficas, intrinsecas y de comportamiento, con el fin
de identificar las necesidades y motivaciones de los mismos al acceder a un servicio.

Asi mismo, indicé que la informaciébn suministrada por los usuarios es de caracter
confidencial y es utilizada por el Proceso Atencion al usuario, para la generacién de datos
estadisticos que aportan a la toma de decisién, en la medida que permite identificar qué
informacion es demanda por los diferentes grupos sociales.

A través de la aplicacién de la Caracterizaciéon del DUB (Destinatario - Usuario-Beneficiario),
la Entidad, busca conocer de manera detallada las necesidades y caracteristicas de los
usuarios, ciudadanos y grupos de interés, de forma tal, que las actividades de disefio,
redisefio, comunicacion y mejoramiento de la oferta institucional, respondan a éstas
necesidades y se mantenga la interaccién entre los usuarios y la Administracion Central
Municipal.

La Secretaria General como Lider de esta herramienta, genera reportes de forma trimestral
sobre la Caracterizacion de Usuarios, los cuales se encuentran dispuestos para la consulta
en http://www.cali.gov.co/general/publicaciones/caracterizacion_de_usuarios_pub

En el Informe Estadistico de Caracterizacién de Usuarios Sistema de Gestion Documental
Orfeo, del trimestre julio - septiembre de 2016, se indica que se realizd el registro de
Caracterizacion para 7.611 usuarios (Persona Natural) y 9.152 usuarios (Persona Juridica),
gue se presentaron a radicar comunicaciones en la ventanilla Unica ubicada en el s6tano del
Centro Administrativo Municipal CAM , en las ventanillas dispuestas en los Centros de
Atencion Local Integrada (CALI'S) de las comunas 4, 5, 6, 7, 8, 9, 10, 15, 16, 17, 18,19, 20 y
21; y en las ventanillas de las dependencias externas al Centro Administrativo Municipal,
como son: Secretaria de Cultura, Deporte, Salud, Transito, Vivienda y el Departamento
Administrativo de Gestion y Medio Ambiente (Dagma).

A continuacion se enuncian algunas conclusiones de este informe (Usuario Persona Natural):

e Clasificacion por Género

Femenino 3.787 50%

Masculino 3.822 50%
Sexo

Otro 2 0%

TOTAL 7.611 100%

http://www.cali.gov.co/general/publicaciones/caracterizacion _de usuarios _pub

Este documento es propiedad de la Administracién Central del Municipio de Santiago de Cali. Prohibida su reproduccién por cualquier
medio, sin previa autorizacion del sefior Alcalde. Péagina 35 de 52



http://www.cali.gov.co/general/publicaciones/caracterizacion_de_usuarios_pub
http://www.cali.gov.co/general/publicaciones/caracterizacion_de_usuarios_pub

SISTEMAS DE GESTION Y MCCO001.02.03.14.12.P04.F03
CONTROL INTEGRADOS -
il (SISTEDA, SGC y MECI) VERSION 2
ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CALI
CONTROL INFORME DE AUDITORIA FECHA 30/mar/2015
CONTROL INTERNO A LA INTERNA APROBACION
GESTION

e Rango de Edad

http://www.cali.gov.co/general/publicaciones/caracterizacion_de usuarios_pub

e Ubicacion por Comuna

il o

http://www.cali.gov.co/general/publicaciones/caracterizacion_de_usuarios_pub

e Gestidn que realiza en la entidad
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http://www.cali.gov.co/general/publicaciones/caracterizacion_de usuarios _pub

Conclusiones de este informe para el Usuario( Persona Juridica):

e Gestion a realizar
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e Canales de atencién

[Canal presencial 8114 | 89% |
Puntos de atencion | 200 | 2%
Canal virtual | 7 | 0%
Canal telefonico | 7 | 0% |
Teléfono mowi | I | 0%
Teléfono fijo | - 1 0%
Subtotal | 8.337 | 81%
| Sin informacion | 815 | 9% |
| Total | 9152 | 100%

http://www.cali.gov.co/general/publicaciones/caracterizacion_de usuarios_pub

Se han impartido lineamientos a nivel de toda la organizacion por parte de la Secretaria
General, Lider del Proceso Atencion al Usuario, para homogenizar la aplicacion de este
protocolo (Caracterizacion del DUB), donde sefialan el deber de los responsables de
ventanilla Unica de la Alcaldia de Cali CAM piso 1, s6tano y dependencias externas de
cumplir los lineamientos, como los establecidos en los siguientes documentos: Circular No.
4111.22.2.1020.001171 con radicado 2015411100011714 del 12 de agosto de 2015 asunto:
“Aplicacion de formulacion de percepcién y caracterizacion de usuarios” y Circular con
4111.0.22.2.1020.000290 con radicado No. 2016411100002904 del 23 de febrero de 2016,
asunto: “Remisiéon de Informe sobre Caracterizacion de Usuarios Vigencia 2015” y Circular
No. 4111.0.22.2.1020.000994 con radicado No. 2016411100009944 del 07 de junio de 2016,
asunto: “Actualizacion de Formulario para Caracterizacion de Destinatarios, Usuarios y/o
Beneficiarios (DUB)”.

De igual forma, esta definido éste protocolo en la en la actividad No. 2 “Radicar las
comunicaciones oficiales presentadas por los usuarios”, tarea 8° que establece: “Registrar los
datos correspondientes a la caracterizacion de los usuarios en el Sistema de Gestidn
Documental a través de Formato Coddigo MAGT04.05.18.P01.F02”, del procedimiento
MAGTO04.05.18.P01: “Radicacién de comunicaciones oficiales a través de los canales de
atencion dispuestos y seguimiento a la atencion oportuna de las peticiones, quejas, reclamos
y sugerencias (PQRS)".

Durante la visita en sitio a los procesos evaluados, se verificdé que la herramienta de
caracterizacién se aplicara antes de la radicacién de las solicitudes que presentan los
diferentes usuarios y que se diligenciara de acuerdo con los lineamientos impartidos,
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encontrandose lo siguiente:

Los procesos: 1) Atencién al Usuario, 2) Sustentabilidad Ambiental, 3) Gestion Catastral, 4)
Gestién Cultural y Turismo, 5) Servicio de Vivienda Social, 6) Gestion del Transito y
Transporte y 7) Servicio de Salud Publica, cumplen con lo establecido en los lineamientos
antes mencionados.

En el proceso Servicio de Deporte y Recreacion se aplica el formato MAGT04.05.18.P01.F02
denominado: Caracterizacion del DUB (Destinatario - Usuario-Beneficiario) al momento de
atender al usuario, observandose que no se diligencia completamente los campos requeridos
en el formato enunciado, lo que gener6 un incumplimiento frente al criterio aplicado.

Lo anterior, incurriendo en el riesgo de incumplir con lo establecido en el Manual Técnico del
Modelo Estandar de Control Interno para el Estado Colombiano - MECI 1000:2014, Eje
Transversal de Informacién y Comunicacion, Elemento Informacién y Comunicacion Interna y
Externa, los lineamientos efectuados por el Lider del Proceso Atencién al Usuario y el
Numeral 2.1 Requerimientos Generales / Caracterizacion de ciudadanos y grupos de interés
del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion y el Manual de Gobierno en Linea —
Componente TIC para Servicio — Logro Servicio Centrado en el Usuario/Caracterizacion de
Usuarios. Asi como, no aplicar el formato MAGT04.05.18.P01.FO2 denominado
“Caracterizaciéon del DUB (Destinatario - Usuario-Beneficiario”, que permite generar
informacién para la mejora de los servicios y productos ofertados por la Entidad.

Seguimiento a la atenciéon oportuna de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias
PQRS

La Secretaria General como Lider del proceso Atencién al Usuario en la Administracion
Central del Municipio de Santiago de Cali, divulga y reitera lineamientos del proceso segun
Circular con radicado N°. 2015411100018574 del 3 de diciembre de 2015, teniendo en
cuenta que en el mes de octubre de 2015, se habian realizado jornadas de divulgacion
relacionadas con la modelacién y operacion del proceso a 150 servidores y contratistas de
todas las dependencias, dado que no se estaba realizando la aplicacion adecuada de los
mismos y se solicitd la atencion y divulgacion al interior de las dependencias.

Igualmente, realiza el reporte mensualmente del seguimiento consolidado de derechos de
peticion o solicitudes, quejas, reclamos y cumplidos del usuario, que contiene la estadistica
del total recibidos, total atendidos, atendidos a tiempo, atendidos vencidos, sin responder, sin
responder <= 15 dias habiles, sin responder > 15 dias habiles y total vencidos sin responder
por dependencia, el cual envia a los directivos de cada una de las dependencias de la
Administracion Central Municipal para su conocimiento, analisis respectivo y generacion de
acciones que permitan la mejora institucional como se indica en la Circular con radicado N°.
2016411100010934 del 1 de julio de 2016, en la cual se anexan los siguientes datos:
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Total Total Atendid Atendid Si SR<=15 SR | MO UANCIDOS
Dt Recﬁjiilos Atenodifzios 'T'?er;\pos ¢ VsrTciId:sS Resptl)nnder dilas Hab il SRS RSN
Hab DEPENDENCIA
DESPACHO ALCALDE 432 315 193 122 117 17 100 127
Coordinacion Social 10 0 0 0 10 0 10
SECRETARIA GENERAL 1716 1703 1448 255 13 13 0 13
Asesoria en Informatica y Telematica 109 107 51 56 2 1 1 2
Desepaz 1754 1735 1315 420 19 14 5 19
Asesoria en Comunicaciones 76 75 64 1 1 1 0 1
Asesoria en Territorios de Inclusion y Oportinidades 89 81 45 36 8 1 7 8
Asesoria en Protocolo y Relaciones Publicas 27 25 15 10 2 0 2 2
Asesoria en Participacion Ciudadana 123 121 64 57 2 0 2 2
Aseroria en Inclusién de Genero 10 6 6 0 4 0 4 4
Asesoria asuntos etnicos y afrodescendientes 22 21 17 4 1 0 1 1
DIRECCION JURIDICA 136 129 54 75 7 3 4 1
Subdireccion Técnica 727 723 535 188 4 4 0
DIRECCION DE DESARROLLO ADMINISTRATVO 4075 4041 1720 2321 34 16 18
Subdireccién de Recurso Humano 15122 14955 11764 3191 167 159 8 276
Subdireccién de Recurso Fisico y Bienes Inmuebles 5490 5415 4275 1140 75 63 12
DIRECCION DE CONTROL INTERNO 207 207 176 31 0 0 0 0
DIRECCION DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 659 644 507 137 15 9 6 15
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE HACIENDA 2760 2503 1403 1100 257 39 218
Subdireccion de Impuestos y Rentas 50578 32314 11911 20403 18264 11281 6983
Subdireccién de Finanzas Pablicas 391 369 257 112 22 5 17 10.854
Tesoreria General 27367 26170 15253 10917 1197 343 854 !
Contabilidad 817 814 647 167 3 2 1
Catastro 11955 11844 7591 4253 111 99 12
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE PLANEACION 1406 1237 975 262 169 36 133
Subdireccién de Desarrollo Integral 7985 7709 6969 740 276 3 273 2407
Subdireccidn del Plan de Ordenamiento Territorial y Servicios Publicos 17936 17755 13544 4211 181 137 44 .
Subdireccién de Ordenamiento Urbani-stico 33696 31915 24005 7910 1781 658 1123
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE GESTION MEDIO AMBIENTE 45470 40595 22808 17787 4875 555 4320 4.875
SECRETARIA DE EDUCACION 3456 959 370 589 2497 51 2446
Subsecretaria de Planeacion Sectorial 626 74 52 22 552 11 541 12.462
Subsecretaria de Desarrollo Pedagdgico 3021 495 244 251 2526 13 2513 :
Subsecretaria para la Direccion y Administracion de los Recursos 10090 3203 1156 2047 6887 26 6861
SECRETARIA DE SALUD PUBLICA 24546 24225 18960 5265 321 181 140 321
SECRETARIA DE DESARROLLO TERRITORIAL Y BIENESTAR SOCIAL 10769 10342 5239 5103 427 100 327
CALI1 52 39 21 18 13 2 11
CALI2 92 88 35 53 4 1 3
CALI3 37 26 11 15 11 2 9
CALI4 49 49 33 16 0 0 0
CALIS 84 84 54 30 0 0 0
CALI6 39 39 24 15 0 0 0
CALI7 39 24 4 20 15 3 12
CALI8 95 63 35 28 32 2 30
CALI9 43 30 19 11 13 4 9
CALI10 47 42 24 18 5 g 2
CALI11 34 34 21 13 0 0 0 635
CALI12 43 43 30 13 0 0 0
CALI13 40 38 19 19 2 1 1
CALI14 69 62 36 26 7 2 5]
CALI15 899 849 125 724 50 6 44
CALI16 53 34 11 23 19 3 16
CALI17 79 78 56 22 1 0 1
CALI18 38 34 24 10 4 0 4
CALI19 47 47 26 21 0 0 0
CALI20 107 81 53 28 26 0 26
CALI21 79 74 45 29 5 g 2
CALI22 5 4 2 2 1 0 1
SECRETARIA DE VIVIENDA SOCIAL 4754 4741 2773 1968 iz 9 4
Subsecretaria de Renovacién Urbana y Proyectos Especiales 3450 3418 3109 309 32 31 1 120
Subsecretaria de Proyectos Basicos y Asociativos de Vivienda 8588 8569 4837 3732 19 13 6
Subsecretaria de Mejoramiento Urbano y Regularizacién de predios 5843 5787 3988 1799 56 39 17
SECRETARIA DE CULTURA Y TURISMO 1019 890 684 206 129 70 59
Unidad Administrativa Especial Estudios Takeshima 15 8 5 3 7 2 5 144
Unidad Administrativa Especial del Teatro Municipal 29 21 21 0 8 7 1
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA Y VALORIZACION 130 125 111 14 5 3 2
Subsecretaria de Infraestructura y Mantenimiento Vial 8329 7709 5906 1803 620 125 495 1.332
Subsecretaria de Apoyo Técnico 12326 11619 7400 4219 707 43 664
SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE 95390 83452 39932 43520 11938 2140 9798 11.938
SECRETARIA DE GOBIERNO, CONVIVENCIA Y SEGURIDAD 12630 7225 5225 2000 5405 95 5310
Subsecretaria de Convivencia y Seguridad Ciudadana 19771 13804 8231 5573 5967 157 5810 12,577
Subsecretaria de Policia y Justicia 5350 4145 2562 1583 1205 185 1020
SECRETARIA DEL DEPORTE Y RECREACION 10578 10548 7148 3400 30 24 6 30
SECRETARIA DE GESTION DEL RIEESGO DE EMERGENCIAS Y 363 | 274 | 188 | 86 | 89 | 20 | 69 -
Subsecretaria Administrativa Gestion del Riesgo Emergencias y Desastre 6 3 2 1 3 2 1
[ TOTAL [ 474294 | 407.026 | 246463 | 160.563 | 67.268 | 16.838 | 50.430 67.268
Fuente: Proceso Atencién al Usuario — Alcaldia Santiago de Cali
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Observandose que a la fecha de la circular mencionada anteriormente, de 18 dependencias
gue integran la Administracion Central Municipal el 39%, es decir, 7 de ellas tenian mas de
1.000 solicitudes ingresadas al sistema de gestibn documental ORFEO vencidas sin
responder y que del 100% que tenia la entidad que corresponde a 474.294 solicitudes
recibidas durante el periodo de 01-01-2012 al 30-06-2016, el 34% fueron atendidas vencidas,
el 52% fueron atendidas a tiempo y el 14% se encontraban sin responder.

De otra parte, se evidenciaron cuatro (4) informes cuatrimestrales de peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias, realizados por el proceso Atencion al Usuario y que corresponden a
los periodos de mayo a agosto de 2015, septiembre a diciembre de 2015, enero a abril de
2016 y mayo a agosto de 2016, los cuales se encuentran publicados en la pagina
www.cali.gov.co en la instancia de la Secretaria General con el titulo “Informe Cuatrimestral
de Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias” en el siguiente enlace:
http://www.cali.gov.co/general/publicaciones/registro_de peticiones _quejas_reclamos_y sug
erenciass _pub, los cuales se envian a los directivos de cada una de las dependencias de la
Administracion Central Municipal para su conocimiento, analisis respectivo y generacion de
acciones que permitan la mejora de la gestidn realizada, como se verificé en la Circular con
radicado N°. 2015411100014494 del 28 de septiembre de 2015 correspondiente al periodo
mayo a agosto de 2015.

En la actual auditoria, durante la visita en sitio a cada uno de los procesos, para evaluar el
Seguimiento a la atencion oportuna de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias,
PQRS, se verific6 que se tuviera establecido el monitoreo, seguimiento y control a los PQRS,
se realizara el andlisis o informe de seguimiento periédico a las PQRS, se establecieran y
ejecutaran las acciones necesarias, de acuerdo con los requerimientos del Lider del Proceso
Atencion al Usuario sobre el estado de las PQRS.

Los veintitrés (23) procesos que a continuacion se relacionan obtuvieron una conformidad al
Seguimiento a la atencién oportuna de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias,
PQRS, observandose que tienen asignadas personas que realizan el monitoreo, seguimiento
y control semanal o mensual a la atencién oportuna de las PQRS, ademas, elaboran los
informes periédicos del estado de las PQRS por grupos, por usuarios y el analisis de los
datos, utilizan un archivo en Excel para llevar un control de las PQRS pendientes de
respuesta, informacién que es enviada a los funcionarios por correo electrénico o por
informados en el sistema de gestibn documental ORFEO, asi mismo, han implementado
diferentes acciones como planes de choque, reuniones de trabajo, circulares estableciendo
términos para dar respuesta a las PQRS, capacitaciones, cartillas didacticas y requerimientos
a los funcionarios para la atencién oportuna de las PQRS:

1) Planeacion Institucional, 2) Mejora Continua, 3) Planeaciéon Fisica y del Ordenamiento
Territorial, 4) Planeacion Economica y Social, 5) Servicios Publicos, 6) Servicio de Salud
Publica, 7) Sustentabilidad Ambiental, 8) Atencién al Usuario, 9) Gestion Documental, 10)
Administracién de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion, 11) Gestion Tributaria, 12)
Contabilidad General, 13) Gestion de Finanzas Publicas, 14) Gestion Catastral, 15)
Administracion de Tesoreria, 16) Atencion a la Comunidad y Grupos Poblacionales, 17)
Participacion Ciudadana y Gestibn Comunitaria, 18) Desarrollo Fisico, 19) Servicio de
Deporte y Recreacion, 20) Gestiéon Cultural y Turismo, 21) . Gestion Juridica, 22) Control
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Disciplinario y 23) Servicio de Vivienda Social

En los siguientes tres (3) procesos, se presentd oportunidad para potencializar la capacidad
del proceso, por cuanto, si bien se realiza seguimiento a la atencién oportuna de las PQRS
por parte del responsable, éste no ha sido efectivo, identificando la necesidad de implementar
mecanismos 0 herramientas de control que permitan realizar un seguimiento efectivo a la
atencion oportuna de las PQRS conforme a lo estipulado en la ley 1755 de 2015 y demas
normas: 1) Gestion del Transito y Transporte, 2) Gestion del Riesgo de Desastre, 3)
Comunicacion Publica.

Los tres (3) procesos que a continuacion se relacionan, incumplieron este criterio, pese a que
cuentan con las herramientas disefiadas para el seguimiento a la oportuna atencion de las
PQRS, y las jornadas de capacitacion para el manejo de las mismas, éstas no se aplican en
el proceso, lo que ha impedido conocer si el control disefiado sera efectivo, igualmente, mas
del 70% de las PQRS evaluadas en dichos procesos fueron no conformes: 1) Prestacion del
Servicio Educativo, 2) Control y Mantenimiento de Orden Publico y 3)  Convivencia vy
Fortalecimiento Social.

Lo anterior, incurriendo en el riesgo de incumplir con lo establecido en la Ley 1755 de 2015,
en la Ley 1437 de 2011, en la actividad N°. 6 del procedimiento MAGT04.05.18.P01 version
2, denominado “Radicacion de comunicaciones oficiales a través de los canales de atencion
dispuestos y seguimiento a la atencion oportuna de las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias (PQRS)” y en los lineamientos efectuados por el Lider del Proceso Atencién al
Usuario. Asi mismo, no garantizar el efectivo ejercicio del derecho de peticién y congestionar
el aparato judicial con la accién de tutela.

ELEMENTO SISTEMA DE INFORMACION Y COMUNICACION

Manejo organizado o sistematizado de los recursos fisicos, humanos, financieros y
tecnolégicos

La Administracion Central Municipal de Santiago de Cali, cuenta con dos Sistemas de
Informacion, Sistema ORFEO que dispone la informacién de gestion documental y el Sistema
de Gestion Financiera Territorial, SGFT-SAP que administra los recursos fisicos, humanos y
financieros, identificAndose que ambos sistemas son robustos y que permite que la
informacién que se genere sea confiable, integra y de facil acceso para la consulta.

A través del Proceso Administracion de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion, se
lideran las mesas tecnoldgicas, que son espacios creados para que se articulen las
necesidades de los diferentes procesos, donde los representantes de cada dependencia
presentan sus requerimientos frente al elemento Sistemas de Informacién y Comunicacion,
fruto de estas mesas, se ha identificado que éstos Sistemas, son susceptibles de mejorar con
la finalidad de dar cumplimiento a cambios normativos que orientan el hacer de la Entidad.

Se indic6 asi mismo, que a través del Plan de Desarrollo 2016-2019, se mejorara y
aumentara la capacidad tecnoldgica actual, entendida como un medio para lograr los fines
propuestos y que se trabajara en la integracion de los sistemas de informacion existentes, a
través de una plataforma digital para centralizar y unificar la informacién que articule a todas
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las dependencias y entidades adscritas a la administracibn municipal, definida en el
Programa 5.2.1. Gobierno en linea, la meta: “Plataforma integradora de sistemas de
informacion”.

Lo anterior, incurriendo en el riesgo de incumplir con lo establecido en el Manual Técnico del
Modelo Estandar de Control Interno para el Estado Colombiano - MECI 1000:2014, Eje
Transversal Informacién y Comunicacion, Elemento Informaciéon y Comunicacion Interna. Asi
mismo, no gestionar el manejo organizado o sistematizado de los recursos que se procesan
al interior de la entidad, para soportar el disefio, operacién, evaluacién y mejoramiento de los
procesos.

NO CONFORMIDADES

MODULO DE CONTROL DE PLANEACION Y GESTION

COMPONENTE ADMINISTRACION DE RIESGOS

Elementos Identificacion, Analisis y Valoracion del Riesgo — Mapas de Riesgos de
Gestion

La Administracion Central Municipal, a través del Departamento Administrativo de Planeacion
Municipal como Lider de los Sistemas de Gestion y Control Integrados, ha impartié
lineamientos a través de la divulgacion e implementacion de la Politica de Administracion de
Riesgos actualizada en la presente vigencia, con la finalidad de incorporar el Componente de
Administracion del Riesgo, como una herramienta estratégica fundamental para la
consecucion de los propdésitos trazados a través de los planes, programas, proyectos y
procesos de la Entidad, basada en que la correcta y eficiente aplicacién y seguimiento de
este componente, trae como resultado positivo, el evitar la ocurrencia de hechos o
situaciones que afecten o entorpezcan la gestién del Ente Territorial.

Asi mismo, éste Departamento, brinda el acompafiamiento técnico a los diferentes procesos
que lo requieran, para garantizar la correcta implementacion de la metodologia de
Administracion de Riesgos adoptada por la Entidad.

A través del Proceso Planeacion Institucional, se suministré informacion con corte al 21 de
octubre de 2016, donde se identificd el siguiente estado de los Mapas de Riesgos de Gestion
en los 36 procesos que conforman el Modelo de Operacion por Proceso de la Entidad:

Estado Mapas de Riesgo de Total Porcentaj
Gestion procesos e
Validados 29 81%
En revisién 5 14%
No existe 2 5%
Total procesos MOP 36 100%

Fuente: Departamento Administrativo de Planeacién Municipal
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Estado Mapas de Riesgos de Gestion
Corte 21/10/2016

BValidados OEnrevision ®mNo existe

Fuente: Departamento Administrativo de Planeacién Municipal

Durante la visita en sitio a los procesos evaluados, para identificar el cumplimiento de este
componente en la Entidad, se verificO que los procesos hayan identificado, analizado y
valorado los riesgos, que se hayan establecido e implementado las acciones de control y
seguimiento necesarias que le permitan el manejo de los eventos que puedan afectar
negativamente el logro de los objetivos institucionales, obteniendo los siguientes resultados:

Los siguientes procesos presentaron un cumplimiento frente al criterio evaluado,
demostrando que el Mapa de Riesgo de Gestion del Proceso fue validado por el
Departamento Administrativo de Planeacién Municipal, por cumplir con la metodologia de
administracion del riesgo adoptada por la Entidad, se evidencié registro de su validacion a
través del formato MAGT04.03.14.12.P01.FO7 “Solicitud de elaboracion, actualizacion o
eliminacion de documentos de los Sistemas de Gestidon” o actas de aprobacion y las
comunicaciones de validacion enviadas por Planeacion Institucional, de igual forma, se
observé que se conserva documentacion que sustenta la implementacion de las acciones
para los controles establecidos y el seguimiento al Mapa de Riesgo de Gestion: 1) Mejora
Continua, 2) Servicio de Salud Pdublica, 3) Atencion al Usuario, 4) Administracion de
Tecnologias de la Informacibn y Comunicacién, 5) Gestién Tributaria, 6) Gestion de
Finanzas Publicas, 7) Gestion Catastral, 8) Atencion a la Comunidad y Grupos Poblacionales
9) Participacion Ciudadana y Gestibn Comunitaria, 10) Gestiébn Juridica, 11) Control
Disciplinario y 12) Servicio de Vivienda Social, 13) Contabilidad General.

En los procesos: 1) Planeacion Fisica y del Ordenamiento Territorial, 2) Sustentabilidad
Ambiental, 3) Comunicacion Publica, 4) Control y Mantenimiento de Orden Publico, 5)
Administracion de Tesoreria, se identificd junto con los auditados, la necesidad de revisar los
riesgos asociados a éstos procesos y ajustarlos de acuerdo con el contexto actual de la
organizacion, identificando los eventos potenciales que puedan afectar el logro de los
objetivos propuestos, lo que genera la oportunidad para potencializar la capacidad operativa
de éstos procesos.
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En el Proceso Gestibn Documental, se genera una oportunidad para establecer los controles
apropiados a los riesgos identificados y en Planeacién Econémica y Social para incrementar
el cumplimiento de las acciones de control establecidas, con la finalidad de evitar la
materializacion de los riesgos.

Se generd un incumplimiento de este criterio en los siguientes procesos que ya tienen
validado su Mapa de Riesgos de Gestion: 1) Servicio de Deporte y Recreacion, 2) Gestion
Cultural y Turismo y 3) Gestién de Transito y Transporte, una vez que se identificé con los
auditados la necesidad de revisar y ajustar los riesgos y las acciones de control establecidas
en el Mapa de Riesgo de Gestion, de acuerdo con el contexto actual del proceso.

Los procesos: 1) Planeacion Institucional, 2) Servicios Publicos, 3) Prestacién del Servicio
Educativo, 4) Desarrollo Fisico, 5) Convivencia y Fortalecimiento Social, 6) Gestién del
Riesgo de Desastres y 7) Desarrollo Econémico y Competitividad, al momento de la visita
en sitio evidenciaron actas de reunién donde se aborda el tema de la formulacién del Mapa
de Riesgo de Gestion, a excepcion del proceso Desarrollo Econémico y Competitividad,
evidenciandose que auln no se ha validado por el Departamento Administrativo de Planeacién
Municipal el Mapa de Riesgo de Gestion de los procesos mencionados, generando un
incumplimiento frente a este criterio.

Lo anterior, incumpliendo con lo establecido en el Manual Técnico del Modelo Estandar de
Control Interno para el Estado Colombiano - MECI 1000:2014, Mddulo de Control de
Planeacion y Gestion, Componente Administracion del Riesgo, Elemento: Politicas de
Administracion del Riesgo y el Literal g del Numeral 4.1 de la Norma Técnica de Calidad en la
Gestion Publica NTCGP 1000:2009 y el Numeral 2.5.1 Gestion de la Calidad del Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion. Asi como, incurriendo en el riesgo de no establecer un
Mapa de Riesgo de Gestion, donde se visualice la informacién de los riesgos identificados,
analizados y valorados, el impacto y los controles que se determinaron para evitar su
materializacion.

EJE TRANSVERSAL INFORMACION Y COMUNICACION

ELEMENTO INFORMACION Y COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA

Implementacién del Procedimiento “Radicacion de comunicaciones oficiales a través de los
canales de atencidén dispuestos y seguimiento a la atencion oportuna de las peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias (PQRS)” y de los lineamientos impartidos para la Atencion
del Usuario en las dependencias.

La Administraciéon Central del Municipio de Santiago de Cali, document6 el procedimiento
MAGTO04.05.18.P01 “Radicacion de comunicaciones oficiales a través de los canales de
atencion dispuestos y seguimiento a la atencién oportuna de las peticiones, quejas, reclamos
y sugerencias (PQRS)”, herramienta que permite a la Entidad, salvaguardar el derecho
constitucional (articulo 23 de la Constitucion Politica de Colombia) y legal (Ley 1755 de 2015)
de peticién. Asi mismo, establecié su implementacion a través de las Ventanillas Unicas,
ubicadas en el Edificio CAM y sus dependencias externas.

Este procedimiento, es considerado para la Entidad, como un medio que permite a los
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servidores publicos responsables de ventanilla Gnica, atender los requerimientos del usuario,
simplificando los procesos y la eficiencia en la operacion, con el fin de garantizar el debido
proceso desde que acuden a la Entidad para radicar peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias (PQRS) hasta la disposicion final de la peticion.

Aunado a lo anterior, la Secretaria General a través del lider del proceso Atencién Usuario,
ha impartido lineamientos como los de la Circular No. 4111.0.22.2.1020.000722 con radicado
2016411100007224 del 25 de abril de 2016, con asunto: “Lineamientos para la Atencion del
Usuario en las dependencias”, donde se indica que es deber de las dependencias atender e
implementar estos lineamientos, con el fin de aplicar y cumplir los protocolos disefiados por la
Entidad para la Atencién al Usuario, como el Manual de Atencién al Usurario entre otros.

Se identific6 durante las visitas en sitio, que los procesos: 1) Atencién al Usuario, 2)
Sustentabilidad Ambiental, 3) Gestion Cultural y Turismo y 4) Servicio de Salud Publica,
cumplen las directrices del proceso de Atencion al Usuario, en lo relacionado con disponer de
una cartelera, para la difusién de los tramites, servicios y productos que oferta la entidad,
buzoén de sugerencias, con la finalidad de garantizar al usuario, el acceso a la informacion y/o
noticias sobre la prestacién del servicio, asi mismo, en identificar antes de iniciar con el
procedimiento de radicacion de las PQRS, los usuarios que se encuentran protegidos por Ley
1171 de 2007 “Por medio de la cual se establecen unos beneficios a las personas adultas
mayores” y demas normas concordantes para la priorizacion de la atencién especial a
infantes, mujeres gestantes, personas en situacion de discapacidad, adultos mayores y
veteranos de la fuerza publica y que se implementan las actividades relacionadas con el
registro de las comunicaciones oficiales en el Sistema de Gestiobn Documental de acuerdo
con el procedimiento establecido, generando un cumplimiento para estos procesos.

Los procesos: 1) Gestion Catastral, si bien es cierto cuenta con la ventanilla preferencial, la
misma no esté siendo utilizada para lo cual fue creada; 2) Vivienda Social, no cuenta con la
ventanilla preferencial que la Ley exige para todas las Entidades Publicas que brindan un
servicio de atencion al publico y 3) Gestiébn de Transito y Transporte no cuenta con las
carteleras para la difusion de los tramites, servicios y/o productos que la entidad ofrece,
igualmente no tiene implementada la ventanilla preferencial, ni el buzén de sugerencia, medio
dispuesto para los usuarios, con el fin de conocer las observaciones o reclamaciones frente
al servicio o producto recibido, asi mismo, incumple este proceso la actividad 5 en la tarea
21 del procedimiento evaluado, al no generar los recursos para contar con el servicio de
mensajeria que permita dar cumplimiento a esta tarea, o que concibe un incumplimiento del
criterio evaluado para éstos procesos.

En el proceso Servicio de Deporte y Recreacion, se evidencié gue no esta cumpliendo con lo
establecido en el Procedimiento MAGT04.05.18.P01 “Radicacién de comunicaciones oficiales
a través de los canales de atencion dispuestos y seguimiento a la atencién oportuna de las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS)”, lo que generd un incumplimiento para el
criterio evaluado, toda vez que se identificé en esta ventanilla lo siguiente:

. Los responsables de atender la ventanilla, no cuentan con el conocimiento para
identificar aquellas PQRS que son anonimas y desconocen el manejo de las mismas, por
ende, se evidencio el incumplimiento de la actividad No. 1 Recepcionar las comunicaciones
oficiales presentados por los usuarios, tareas 3°y 4° del procedimiento.
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. No se identifica que la Peticibn General y el tramite y servicio son tipos de

comunicaciones oficiales diferentes, y se les brindan el mismo tratamiento, incumpliendo con
lo establecido en la actividad No. 1 Recepcionar las comunicaciones oficiales presentados
por los usuarios, tarea 5° del procedimiento.

. No se valida que las peticiones, quejas, reclamos y solicitudes-PQRS cumplan con el
minimo de requisitos que la ley exige para la radicacion, incumpliendo con lo establecido en
la actividad No. 1 Recepcionar las comunicaciones oficiales presentados por los usuarios,
tareas 7° del procedimiento.

Lo anterior, incumpliendo con lo establecido en el procedimiento MAGT04.05.18.P01 versién
2, denominado “Radicaciéon de comunicaciones oficiales a través de los canales de atencién
dispuestos y seguimiento a la atencion oportuna de las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias (PQRS)”; la Ley 1755 de 2015 "Por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo
y de lo Contencioso Administrativo”, en el Articulo 22 y los lineamientos impartidos por el
Proceso Atencién al Usuario; los Literales c y f del Numeral 4.1 y el Numeral 7.5 de la Norma
Técnica de Calidad en la Gestion Publica NTCGP 1000:2009 y el Numeral 2.3.5 componente
Servicio al Ciudadano del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion". Asi mismo,
incurriendo en el riesgo de no garantizar el efectivo ejercicio del derecho de peticion y
congestionar el aparato judicial con la accion de tutela.

3 Cumplimiento de los estandares de atenciéon de las Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias (PQRS) de conformidad con la Ley 1755 de 2015 "Por medio de la cual se
regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

La Secretaria General como Lider del proceso Atenciéon al Usuario en la Administracion
Central del Municipio de Santiago de Cali, establecio jornadas de divulgacion segun Circular
con radicado N°. 2015411100014964 del 1 de octubre de 2015 para la actualizacién en el
proceso Atencién al Usuario, asi mismo, imparti6 lineamientos segun Circulares con
radicados N°. 2015411100018574 del 3 de diciembre de 2015 y N°. 2016411100011574 del
12 de julio de 2016 indicando que es pertinente que las dependencias tengan en cuenta que
el ciudadano también radica a través del canal virtual WEB y en ocasiones dichas
radicaciones presentan falta de informacién de contacto, solicitudes dificiles de comprender y
falta de soportes necesarios para dar tramite a las mismas, por lo que en estos casos, en
cumplimiento del articulo 17 de la Ley 1755 de 2015 se debe proyectar oficio en un término
maximo de diez dias, requiriendo al peticionario para que la complete en el término maximo
de un (1) mes y asociarla al Sistema de Gestion Documental ORFEO para que el peticionario
conozca la respuesta o tramite a su solicitud.

En estas mismas circulares, se sefialaron algunas disposiciones para la atencion de
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias, PQRS, contenidas en los articulos 13, 15, 17,
20, 21 y 22 de la Ley 1755 de 2015, concordantes con la Ley 1437 de 2011, como lo es el
procedimiento que se debe seguir cuando se radica una peticién con requisitos o informacién
incompleta; la atencion prioritaria_a las peticiones de reconocimiento de un derecho
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fundamental cuando precisen ser resueltas para evitar un perjuicio irremediable al
peticionario, ademéas cuando por razones de salud o seguridad personal esté en peligro
eminente la vida o la integridad del ciudadano; la forma de resolver una peticién cuando la
entidad no es competente para atenderla; y el tratamiento que se le debe dar a peticiones
idénticas o similares que sean formuladas por mas de diez (10) personas.

Segun el tltimo informe cuatrimestral de seguimiento a las PQRS correspondiente al periodo
mayo — agosto de 2016, que realiz6 la lider del proceso Atencion al Usuario, el cual detalla la
cantidad de peticiones recibidas y atendidas desde el inicio de la implementacién del Sistema
de Gestiobn Documental ORFEO (2012) hasta agosto de 2016, se obtuvieron los siguientes
resultados:

La Administracién Central Municipal de Santiago de Cali presentaba en abril un porcentaje de
atencion de las peticiones del 89%, para el mes de agosto de 2016 se refleja un
mejoramiento pasando a la atencion del 92.23% de las peticiones presentadas por los
usuarios. Esto gracias al incremento general en el porcentaje de peticiones atendidas por las
diferentes dependencias de la entidad.

La Entidad presentaba en abril de 2016 un porcentaje de atencién oportuna de las peticiones
del 60.8%, para el mes de agosto se refleja un mejoramiento pasando al 63.16%.

Durante la visita en sitio a cada uno de los procesos, para evaluar el cumplimiento de los
estandares de atencion a las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias, PQRS, se verificd
la aplicacion de la actividad N°. 5 “Atender los requerimientos de los usuarios” del
procedimiento MAGT04.05.18.P01 version 2, denominado “Radicacion de comunicaciones
oficiales a través de los canales de atencion dispuestos y seguimiento a la atencién oportuna
de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS)” que tiene como objetivo “Brindar
respuesta oportuna y de calidad a los requerimientos de los usuarios”, asi mismo, la
observancia de la Ley 1755 de 2015 reglamentario de la Ley 1437 de 2011.

Los tres (3) procesos que a continuacion se relacionan obtuvieron un cumplimiento de los
estdndares de atencion a las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias, PQRS,
observandose gue se resolvieron las peticiones dentro de los términos de Ley, las respuestas
fueron de fondo, tenian la competencia para gestionar la respuesta y se informé al usuario de
la respuesta a su peticion: 1) Contabilidad General, 2) Gestion Juridica y 3) Control
Disciplinario.

En los siguientes veintiséis (26) procesos, se presenté un incumplimiento de los estandares
de atencién a las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias, PQRS, de acuerdo a la
muestra seleccionada de 405 PQRS recepcionados durante el primer semestre de 2016 en la
Administracion Central Municipal de Santiago de Cali, se identific6 que en el 43% que se
refiere a 173 PQRS se aplico lo determinado en la Ley, pero en el 57% que corresponde a
232 PQRS no se cumplié con los pardmetros establecidos asi:

1) Planeacion Institucional en 2 PQRS existié6 demora y no se le informé al peticionario
los motivos y la posible fecha de respuesta;

2) Mejora Continua en 1 PQRS existi6 demora y no se le inform@ al peticionario los
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motivos y la posible fecha de respuesta,;

3) Planeacion Fisica y del Ordenamiento Territorial en 2 PQRS no se le dio el
tratamiento indicado para la peticion incompleta, en 2 PQRS la respuesta no fue de fondo y
en 1 PQRS no se garantiz6 la natificacion al usuario de la respuesta a la peticion dentro de
los términos;

4) Planeacion Econdmica y Social en 1 PQRS no se garantizo la notificacion al usuario
de la respuesta a la peticién dentro de los términos;

5) Servicios Publicos en 1 PQRS existi6 demora y no se le informé al peticionario los
motivos y la posible fecha de respuesta y en 3 PQRS no se garantizd la notificacion al
usuario de la respuesta a la peticion dentro de los términos;

6) Servicio de Salud Publica en 8 PQRS existié demora y no se le informé al peticionario
los motivos y la posible fecha de respuesta, en 1 PQRS no se le dio el tratamiento indicado al
desistimiento tacito o al desistimiento expreso, en 1 PQRS la respuesta no fue de fondo, en 1
PQRS no se remitid la peticiébn al competente y no se envid copia del oficio remisorio al
peticionario y en 2 PQRS no se garantizé la notificacion al usuario de la respuesta a la
peticion dentro de los términos;

7 Sustentabilidad Ambiental en 9 PQRS existi6 demora y no se le informé al peticionario
los motivos y la posible fecha de respuesta, en 8 PQRS no se le dio el tratamiento indicado al
desistimiento tacito o al desistimiento expreso y en 11 PQRS no se garantizé la notificacion al
usuario de la respuesta a la peticion dentro de los términos;

8) Atencion al Usuario en 1 PQRS existi6 demora y no se le informé al peticionario los
motivos y la posible fecha de respuesta,

9) Gestion Documental en 1 PQRS no se garantizé la notificacién al usuario de la
respuesta a la peticién dentro de los términos;

10)  Administracion de Tecnologias de la Informacidon y Comunicacion en 1 PQRS existié
demora y no se le informé al peticionario los motivos y la posible fecha de respuesta y 1
PQRS la respuesta no fue de fondo;

11)  Gestiéon Tributaria en 6 PQRS existi6 demora y no se le informé al peticionario los
motivos y la posible fecha de respuesta, en 2 PQRS la respuesta a la peticion no fue de
fondo y en 14 PQRS no se garantizé la notificacion al usuario de la respuesta a la peticion
dentro de los términos;

12)  Gestion de Finanzas Publicas en 3 PQRS existi6 demora y no se le inform¢ al
peticionario los motivos y la posible fecha de respuesta;

13) Gestién Catastral en 9 PQRS existi6 demora y no se le inform6 al peticionario los
motivos y la posible fecha de respuesta,;

14) Administraciéon de Tesoreria en 12 PORS existi6 demora y no se le inform6 al
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peticionario los motivos y la posible fecha de respuesta y en 3 PQRS no se garantizé la
notificacion al usuario de la respuesta a la peticién dentro de los términos;

15)  Atencion a la Comunidad y Grupos Poblacionales en 3 PQRS existi6 demora y no se
le informa al peticionario los motivos y la posible fecha de respuesta;

16) Participacion Ciudadana y Gestibn Comunitaria en 4 PQRS existi6 demora y no se le
inform@ al peticionario los motivos y la posible fecha de respuesta;

17) Desarrollo Fisico en 12 PQRS existi6 demora y no se le informé al peticionario los
motivos y la posible fecha de respuesta, en 1 PQRS no se le dio el tratamiento indicado a la
peticion incompleta, en 1 PQRS la respuesta a la peticién no fue de fondo, en 1 PQRS no se
remitio la peticion al competente y no se envié copia del oficio remisorio al peticionario y en 1
PQRS no se garantizé la notificacion al usuario de la respuesta a la peticion dentro de los
términos;

18)  Servicio de Deporte y Recreacion en 2 PQRS existi6 demora y no se le informé al
peticionario los motivos y la posible fecha de respuesta y en 2 PQRS la respuesta a la
peticion no fue de fondo;

19) Gestion Cultural y Turismo en 5 PQRS existi6 demora y no se le inform¢ al
peticionario los motivos y la posible fecha de respuesta;

20) Servicio de Vivienda Social en 5 PQRS existi6 demora y no se le informé al
peticionario los motivos y la posible fecha de respuesta y en 2 PQRS no se garantiz6 la
notificacién al usuario de la respuesta a la peticién dentro de los términos;

21)  Comunicacion Publica 2 PQRS no se le dio el tratamiento indicado al desistimiento
tacito o al desistimiento expreso y en 1 PQRS no se garantizé la notificacion al usuario de la
respuesta a la peticién dentro de los términos;

22)  Gestion del Transito y Transporte en 32 PQRS existi6 demora y no se le informé al
peticionario los motivos y la posible fecha de respuesta y en 3 de ellas no se garantizé la
notificacién al usuario de la respuesta a la peticién dentro de los términos;

23)  Gestion del Riesgo de Desastres en 4 PQRS existi6 demora y no se le informé al
peticionario los motivos y la posible fecha de respuesta y en las mismas, no se garantizé la
notificacion al usuario de la respuesta a la peticion dentro de los términos;

24)  Control y Mantenimiento del Orden Publico en 11 PQRS existi6 demora y no se le
informé al peticionario los motivos y la posible fecha de respuesta, en 5 PQRS la respuesta a
la peticion no fue de fondo, en 2 PQRS no se remiti6 la peticion al competente y no se envio
copia del oficio remisorio al peticionario y en 5 PQRS no se garantizé la notificacién al usuario
de la respuesta a la peticién dentro de los términos;

25)  Convivencia y Fortalecimiento Social en 5 PQRS existié6 demora y no se le informo6 al
peticionario los motivos y la posible fecha de respuesta, en 1 PQRS no se le dio el
tratamiento indicado al desistimiento tacito o al desistimiento expreso, en 1 PORS no se le
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dio el tratamiento indicado a la peticién irrespetuosa, oscura o retierativa, en 3 PQRS la
respuesta a la peticion no fue de fondo, en 1 PQRS no se remitié la peticion al competente y
no se envid copia del oficio remisorio al peticionario y en 1 PQRS no se garantizd la
notificacion al usuario de la respuesta a la peticion dentro de los términos;

26)  Prestacion del Servicio Educativo en 4 PQRS existi6 demora y no se le informé al
peticionario los motivos y la posible fecha de respuesta, en 3 de ellas la respuesta a la
peticion no fue de fondo y en 8 PQRS no se garantizé la notificacion al usuario de la
respuesta a la peticién dentro de los términos.

Es importante precisar que las debilidades encontradas relacionadas con la atencion
oportuna de las PQRS seran de responsabilidad del proceso Atencion al Usuario, mientras
gue las concernientes a informar al usuario de la respuesta a sus PQRS dentro de los
términos establecidos por la Ley, seran responsabilidad del proceso Gestién Documental.

Lo anterior, incumpliendo como Entidad con lo establecido en la Ley 1755 de 2015, en la Ley
1437 de 2011, en la actividad N°. 5 del procedimiento MAGT04.05.18.P01 version 2,
denominado “Radicacion de comunicaciones oficiales a través de los canales de atencion
dispuestos y seguimiento a la atencién oportuna de las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias (PQRS)” y en los lineamientos efectuados por el Lider del Proceso Atencion al
Usuario; el Manual Técnico del Modelo Estandar de Control Interno para el Estado
Colombiano - MECI 1000:2014, Eje Transversal de Informacién y Comunicacion, Elemento
Informacion y Comunicacion Interna y Externa; el Numeral 2.3.5. Servicio al Ciudadano del
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion y el Manual de Gobierno en Linea — Componente
TIC para Servicio — Logro Sistema Integrado de peticiones, quejas, reclamos y denuncias
(PQRD). Asi mismo, no garantizar el efectivo ejercicio del derecho de peticién y
congestionar el aparato judicial con la accién de tutela.

CONCLUSIONES

De acuerdo con los 18 criterios evaluados, en 30 Procesos del Modelo de Operacion por Procesos, la
Administracion Central Municipal de Santiago de Cali cumple parcialmente, con la Implementacion,
Mantenimiento y Mejora del Modelo Estdndar de Control Interno MECI 2014, situacion que se describe
a continuacion:

Conformidades 8
Oportunidades de Mejora 7
No conformidades 3

Los elementos Acuerdos, Compromisos o Protocolos Eticos y Desarrollo del Talento Humano,
teniendo en cuenta los limitantes de la presente auditoria, no fueron evaluados.

Se han definido las Instancias de Participacion dentro del MECI, los Roles y Responsabilidades.

La Entidad, cuenta con un Diagnoéstico y un Plan de Trabajo MECI 2016, para la implementacion de la
actualizacion del Modelo Estandar de Control Interno MECI 2014.

Estan validadas las Politicas de Operacion en treinta y un (31) procesos, lo que representa el 89% de
los treinta y seis (36) procesos gue conforman el Modelo de Operacién por Procesos.

A través de la implementacion de las Politicas Operativas la entidad ha facilitado el control
administrativo y el desarrollo adecuado de los procesos.

Se encuentran claramente definidas las responsabilidades en diferentes niveles de la Entidad frente a
la implementacién de la Politica de Administracion de Riesgos.
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Estan validados los Mapas de Riesgos de Gestion, de veintinueve (29) procesos, lo que representa el
81% de los treinta y seis (36) procesos que conforman el Modelo de Operacion por Procesos.

De los treinta (30) procesos evaluados, se cumple con la implementacion del Elemento Autoevaluaciéon
del Control y Gestion, en veintiocho (28) procesos lo que representa el 93% vy dos (2) procesos no
han implementado este elemento lo que representa el 7%.

De treinta (30) procesos evaluados, se identificé que el 36% de los procesos, es decir once (11) han
cumplido las acciones de los planes de mejoramiento de MECI y CALIDAD y en el 57%, es decir en
diecisiete (17) se han implementado parcialmente las acciones suscritas.

La Administracion Central Municipal de Santiago de Cali, cuenta con mecanismos de consulta con
distintos grupos de interés para obtener informacion sobre necesidades y prioridades en la prestacion
del servicio, como la realizaciéon de foros, seminarios, consejos comunitarios, rendicién de cuentas,
entre otros.

La Entidad, ha dispuesto para atencién al ciudadano diferentes medios de acceso a la informacion y
de comunicacién a través del canal presencial, virtual y telefénico

De la muestra de 405 PQRS recepcionados durante el primer semestre de 2016, la Administracion
Municipal de Santiago de Cali atendié en los términos establecidos en Ley 1755 de 2015 y demés
normas concordantes, el 43% que representan 173 PQRS y no se atendieron los lineamientos de esta
Ley en el 57%, que corresponden a 232 PORS.

Segun el informe de seguimiento a peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (mayo-agosto 2016)
elaborado por el lider del proceso Atencién al Usuario, la Administracién Central Municipal presentaba
en abril de 2016 un porcentaje de atencién oportuna de las peticiones del 60.8% y para el mes de
agosto se refleja un mejoramiento pasando al 63.16%.

La Administracion Central del Municipio de Santiago de Cali, cuenta con los lineamientos y
mecanismos establecidos por el lider del proceso Atencion al Usuario, para realizar el monitoreo,
seguimiento, control y andlisis a la atenciébn oportuna de las peticiones, quejas reclamos y
sugerencias, PQRS, sin embargo, éstos no son efectivos, teniendo en cuenta que en el 89% que
corresponde a 26 procesos de la entidad, se encontré incumpliendo en la aplicacion del procedimiento
y de la Leyes.

La Entidad, tiene implementado parcialmente el Procedimiento MAGT04.05.18.P01 version 2,
“Radicacion de comunicaciones oficiales a través de los canales de atencién dispuestos y seguimiento
a la atencion oportuna de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS)”.

35. RECOMENDACIONES

Aprobar y validar las Politicas de Operacion de los procesos: Servicios Publicos, Prestacién del
Servicio Educativo, Convivencia y Fortalecimiento Social, Desarrollo Econémico y Competitividad y
Gestién del Riesgo de Desastres.

Mantener actualizada la version del Mapa de Riesgos Institucional, con los mapas de riesgos de
gestion que se validen por el Departamento Administrativo de Planeacién Municipal.

Tener en cuenta los lineamientos establecidos en la Guia para la Administracién del Riesgo, version 3
del Departamento Administrativo de la Funcion Publica, en la actualizacién de la metodologia para la
Administracion del Riesgo en la Entidad.

Mantener por parte del Lider del Proceso, la trazabilidad y conservacion de los soportes que se
generen de las acciones de seguimiento al cumplimiento de los controles establecidos en el Mapa de
Riesgo de Gestidn de su proceso, para garantizar de forma razonable que los riesgos identificados no
se materialicen y por ende que los objetivos del proceso se cumplan.

Aprobar y validar los Mapas de Riesgos de Gestion de los procesos: Planeacion Institucional, Servicios
Publicos, Prestacion del Servicio Educativo, Convivencia y Fortalecimiento Social, Desarrollo Fisico,
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Desarrollo Econdmico y Competitividad y Gestion del Riesgo de Desastres.

Implementar las acciones suscritas en los planes de mejoramiento.

Implementar la plataforma integradora de sistemas de informacion’

Brindar capacitacién a los responsables de ventanilla Unica y puntos atencién al usuario sobre los
procedimientos del proceso Atencidn al Usuario, normatividad y demas lineamientos para garantizar la
atencion oportuna al usuario.

Fortalecer la implementacién de la herramienta de Caracterizacion del DUB (Destinatario - Usuario-
Beneficiario, que permita disefiar o redisefar los servicios ofrecidos y presentarlos de manera
focalizada, para responder satisfactoriamente el mayor numero de requerimientos, asi como para
obtener retroalimentacion de los ciudadanos, usuarios o interesados.

Garantizar el cumplimiento de lo establecido en la Ley 1755 de 2015 y demas normas concordantes
para la atencién oportuna de las PQRS.

Gestionar los recursos y logistica necesarios para garantizar las notificaciones de las respuestas a las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencia - PQRS, de acuerdo con los términos establecidos en la Ley
1755 de 2015 y demdas normas concordantes. '

Establecer la articulacion entre las diferentes area$ de una misma dependencia que son competentes
para dar respuesta conjunta a una PQRS.

Reconocer los procedimientos establecidos for las Leyes 1755 de 2015 y 1437 de 2011 para la
atencion oportuna y el cumplimiento de los $érminos de las PQRS.

Implementar el Procedimiento MAGT04.08.18.P01 version 2, “Radicacién de comunicaciones oficiales
a través de los canales de atencion displestos y seguimiento,a la atencion oportuna de las peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias (PQRS)” y el Procedimiento MAGT04.05.18.P02, versién 2, “Medicion
de la percepcion del usuario a través de los diferentes canaleg de atencion”.
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